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El propósito del presente estudio fue identificar si la variable de 
satisfacción laboral tiene relación e influencia sobre la variable de compromiso 
organizacional, análisis que se ejecutó en el personal del Banco del Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social en el año 2017. 
El estudio tiene el carácter de cuantitativo porque recopila las percepciones 
de los empleados en su contexto laboral, respecto a los niveles de satisfacción 
laboral y compromiso organizacional. Para la medición de la satisfacción laboral 
se utilizó el cuestionario S20/23, de Josep Meliá y José Peiró, mientras que para la 
evaluación del compromiso se aplicó el cuestionario TCM Employee 
Commitment, de John Meyer y Natalie Allen; las encuestas se efectuaron a una 
muestra de 290 colaboradores, mediante la plataforma de Google Drive. 
Para determinar la relación existente entre satisfacción laboral y 
compromiso organizacional, se utilizó la prueba del ji-cuadrado; metodología 
estadística que permite determinar la existencia de diferencias entre los valores 
observados y los esperados de un conjunto de datos. El procesamiento de datos se 
ejecutó por medio de la herramienta estadística DYANE versión 4. 
Del análisis efectuado se determinó que el nivel de satisfacción laboral, del 
personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social para el año 2017 
es del 70,96%; mientras que el nivel de compromiso organizacional es del 
69,91%. Además, se evidencia que existe una relación significativa entre la 
variable de satisfacción laboral y la variable de compromiso organizacional, es 
decir que el personal del Banco que tiene satisfacción laboral, tiende a encontrarse 
comprometido con la organización. 
El estudio además nos demuestra que las variables de satisfacción y 
compromiso pueden reflejar ciertas percepciones intrínsecas del trabajador, el cual 
está rodeado de problemas familiares y laborales que pueden afectar sus 
sentimientos y emociones; situación particular que invita a los empleadores a la 
generación de condiciones especiales de trabajo, que faciliten a los colaboradores 
la tranquilidad, salud y satisfacción, componentes que además se traducen en 
productividad y eficiencia. 
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La búsqueda del bienestar y la satisfacción, son los componentes más 
importantes para la consecución de la felicidad (Chiang y San Martín 2010, 187). 
Las organizaciones que utilizan buenas prácticas para mantener satisfecho a su 
personal crean condiciones adecuadas de fidelidad y optimismo; el grado en el 
que los individuos se involucran con su trabajo tiene un impacto trascendente en 
las metas y objetivos de las organizaciones, las mismas que pueden extender su 
vida productiva con expectativas de rendimiento de muchos años. 
Últimamente se han incrementado las investigaciones de variables que 
relacionan al individuo con la organización; entre estos estudios se encuentran los 
análisis de la “satisfacción laboral” y el “compromiso organizacional”, 
constructos que en conjunto con el de “participación” son considerados por Meyer 
y Allen como las tres actitudes del trabajo más estudiadas en las organizaciones 
(citado por Peña et al. 2016, 97). 
Las actitudes de descontento pueden provocar lentitud laboral, ausencias y 
rotación de personal, de igual forma pueden generar quejas, bajo desempeño, 
producción de mala calidad, servicio deficiente al cliente y problemas 
disciplinarios. Los costos relacionados a las actitudes indeseables del personal 
pueden reducir en gran medida la competitividad de la organización (Newstrom 
2011, 217); razón por la cual es imprescindible conocer la relación entre la 
satisfacción laboral y el compromiso organizacional y las posibles consecuencias 
que se pueden manifestar en comportamientos indeseables para la organización.  
Hoy en día los empleadores deben entender los comportamientos y 
actitudes de los trabajadores, así como sus causas y motivantes, con este tipo de 
información se pueden tomar acciones que permitan mejorar el clima de trabajo y 
alcanzar los niveles óptimos de productividad. 
En el presente estudio se realiza el diagnóstico de la satisfacción laboral y 
el compromiso organizacional actual del personal de una Institución pública 
ecuatoriana, con la aplicación de encuestas tendientes a medir la percepción de los 
colaboradores, respecto a las condiciones de trabajo, beneficios, prestaciones, 
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ambiente físico, supervisión, afecto, interés por continuidad en la organización, y 
grado en el cuál se sienten en deuda con la Institución. 
Con los datos obtenidos de las encuestas, se analiza la relación existente 
entre las variables de satisfacción y compromiso, con el propósito de detectar las 
posibles causas de la insatisfacción laboral, que pueden dar como consecuencia la 
falta de compromiso organizacional. 
El primer capítulo consiste en una investigación bibliográfica y 
documental de los principales componentes teóricos de la temática de estudio; se 
exponen las definiciones de los principales exponentes, las teorías relacionadas y 
las posibles consecuencias de la falta de satisfacción y compromiso. 
En el segundo capítulo se realiza una descripción de la organización de 
estudio, con el fin de adquirir una idea global del origen de la entidad así como su 
misión, visión y objetivos institucionales. Se expone la calificación del servicio 
recibido por parte de los usuarios externos, el índice de rotación de personal y los 
procesos de selección ejecutados para su ingreso. En este capítulo se menciona la 
conformación de la población en cuanto a género, edad, antigüedad y modalidad 
contractual y se determina el tamaño de la muestra considerada para el estudio. 
El tercer capítulo menciona los instrumentos a utilizar para el 
levantamiento de información, en este caso el uso del cuestionario de compromiso 
organizacional de Meyer y Allen, y el cuestionario de satisfacción laboral S20/23 
de Meliá y Peiró. En el mismo capítulo se procesan los datos y se realiza el 
diagnóstico descriptivo de las variables, factores y elementos de los cuestionarios 
de satisfacción laboral y compromiso organizacional; evaluación que permite el 
entendimiento de la percepción actual de los colaboradores de la Institución, y 
además facilita la elaboración de políticas necesarias para mejorar las condiciones 
laborales. 
En el cuarto capítulo, en base a la información obtenida del análisis del 
capítulo anterior, mediante el uso de la prueba estadística ji cuadrado de Pearson, 
se evalúa el nivel de relación existente entre las variables y factores de la 
satisfacción laboral y del compromiso organizacional. 
Finalmente en el quinto capítulo, en base a los hallazgos evidenciados, se 
efectúa una breve discusión de los resultados y se exponen las conclusiones y 







A.1.  Breve descripción del problema 
Se desconoce la influencia que puede tener la satisfacción laboral en el 
compromiso organizacional del personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de 
Seguridad Social. 
El índice de rotación de personal es una medida de gestión del talento 
humano a través del cual se puede alertar posibles problemas de insatisfacción 
laboral o desmotivación entre los trabajadores. En el año 2017, la rotación del 
personal anual fue del 28,16%; si se toma como referencia el artículo de 
Bernadette Kenny (2007) de la revista “Forbes”, quien de acuerdo a su 
experiencia manifiesta que son saludables todos los casos donde la rotación de 
personal se ubica por debajo del 15% anual; se puede afirmar que la Institución 
registra un nivel de rotación cuya causa debe ser sujeta de análisis. 
La entrega constante de productos fallidos, con errores y fuera de los 
plazos establecidos, son algunas señales adicionales que reflejan la existencia de 
ciertos elementos, que pueden estar influyendo negativamente en el 
comportamiento del personal del Banco. 
No existen indicadores que reflejen la percepción actual de los 
colaboradores, respecto a las condiciones de trabajo, beneficios, valores, 
sentimientos, prestaciones, ambiente físico, supervisión, nivel de afecto, interés de 
continuidad en la organización, y grado en el cuál se sienten obligados a 
permanecer en la entidad por todo lo que la misma les ha dado. De igual forma no 
se conoce si la edad, el género, la antigüedad, y la modalidad contractual influyen 
en alguna medida en el comportamiento actual del personal.  
Se hace necesaria la obtención de información que contenga la percepción 
de los colaboradores, con el propósito de alertar los potenciales problemas 
conductuales del personal y obtener los elementos necesarios para la ejecución de 
acciones correctivas y alternativas de mejora. 
Las variables que contienen los elementos mencionados son la satisfacción 
laboral y el compromiso organizacional; por lo que la identificación de la 
percepción de los colaboradores en estos dos ámbitos, sumado al estudio de su 
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relación, puede facilitar la comprensión de los factores que influyen la vida 
laboral y el comportamiento del personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de 
Seguridad Social. 
 
A.2.  Objetivo general 
Identificar la relación existente entre la satisfacción laboral y el 
compromiso organizacional de los colaboradores del Banco del Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social. 
 
A.3.  Objetivos específicos 
 Medir los factores de satisfacción laboral de los colaboradores del Banco 
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (medición de la satisfacción 
con el ambiente físico, con las prestaciones, con la supervisión, con la 
satisfacción intrínseca del trabajo y con el nivel de participación). 
 Medir los factores de compromiso organizacional de los colaboradores del 
Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (medición del 
compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso 
normativo). 
 Conocer el nivel de correlación existente entre las variables y factores de 
la satisfacción laboral y el compromiso organizacional de los 
colaboradores del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. 
 
A.4.  Hipótesis o suposiciones 
Existe relación entre las variables de satisfacción laboral y el compromiso 
organizacional, de forma que los colaboradores satisfechos tienden a ser más 
comprometidos con la organización. 
 
A.5.  Metodología 
Con la finalidad de obtener información relevante sobre la satisfacción 
laboral y el compromiso organizacional del personal del Banco del Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social, se utiliza un enfoque cuantitativo; mediante la 




Meyer y Allen (1997), y el cuestionario de satisfacción laboral “S20/23” de Meliá 
y Peiró (1989). En el capítulo tercero del presente estudio, se especifica a detalle 
las características y el contenido de los cuestionarios. Para la ejecución de los 
cuestionarios al personal, se utiliza la herramienta: “Google Drive”. 
Para tabular los datos se recurre a la hoja de cálculo de Microsoft Excel, y 
para analizar la correlación entre variables (investigación correlacional) se 
trasladan los datos a la herramienta estadística DYANE. 
 
A.6.  Tipos de investigación 
Para la ejecución del presente estudio se utiliza los siguientes tipos de 
investigación: 
Investigación exploratoria: Se usa esta investigación con el propósito de obtener 
un primer acercamiento y conocimiento al tema de estudio, información 
importante para la definición del marco de referencia teórico y práctico del caso, 
la formulación del problema, la hipótesis, así como la identificación de los 
estudios anteriormente generados y los antecedentes relacionadas con la 
satisfacción laboral y el compromiso organizacional en el Banco del Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social. 
Investigación descriptiva: Investigación que permite proporcionar una imagen 
de los sucesos que están ocurriendo o que o acontecieron en el pasado; en el caso 
de estudio, los resultados obtenidos de las encuestas son descritos, analizados e 
interpretados según los conceptos y experiencias obtenidas de libros, tesis e 
investigaciones ejecutadas en estudios relacionados. 
Investigación correlacional: Se utiliza este tipo de investigación, con el fin de 
medir la relación existente entre la variable de satisfacción laboral y la variable de 
compromiso organizacional, así como la relación entre sus factores; 
comprobación que se ejecuta mediante la utilización de métodos estadísticos que 












































Capítulo primero   
 Referencias teóricas 
 
1. Teorías de la satisfacción laboral y el compromiso organizacional 
 En este apartado se investigan los principales componentes teóricos 
relacionados con la satisfacción laboral y el compromiso organizacional; 
información que se incluye con el propósito de conocer sus significados, 
exponentes teóricos, factores y consecuencias que los componen. 
 
1.1. Satisfacción laboral 
En 1959, Frederick Herzberg mencionaba que el enriquecimiento de las 
tareas del trabajador impulsa a los motivadores de la satisfacción laboral; 
entendiéndose como motivadores al deseo de realización, el gusto por la labor, la 
estima, la responsabilidad y la promoción (citado por Garmendia y Parra 1993, 
44). 
Robins (2009, 79) califica a la satisfacción laboral como una sensación 
positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluación de sus características. 
Una persona con alta satisfacción en el trabajo tiene sentimientos positivos acerca 
del mismo, en tanto que un colaborador insatisfecho los tiene negativos. 
La Asociación Colombiana para el Avance de las Ciencias del 
Comportamiento, conceptualiza a la satisfacción laboral como un conjunto de 
actitudes que el empleado tiene por su trabajo, sus compañeros, sus jefes y su vida 
(citado por Werther y Keith 2008, 438). 
Spector (2002, 190), conceptualiza a la satisfacción como una variable de 
actitud que refleja las percepciones de las personas respecto a sus empleos en 
general, percepciones que pueden ser un indicador del grado en que a las personas 
les gusta su trabajo. 
Wright y Davis (2003, 70) mencionan que la satisfacción laboral 
representa una interacción entre los empleados y su ambiente de trabajo, en donde 
se busca la congruencia entre lo que los empleados quieren de su trabajo y lo que 
los empleados sienten que reciben. 
Dentro de la literatura especializada el significado más aceptado es el 
propuesto por Locke, quien lo define como un estado emocional positivo y 
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placentero resultante de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del 
sujeto (citado por Chiang y San Martin 2015, 160). 
Dentro de las ciencias de la organización, se afirma que la satisfacción 
laboral es probablemente la más común y más antigua forma en que opera la 
felicidad en el lugar de trabajo (Wright y Bonett, 2007, 143). 
De acuerdo con los conceptos anteriormente mencionados, podemos 
definir a la satisfacción laboral como el grado de bienestar y/o felicidad que un 
individuo experimenta en el trabajo, basado en sus percepciones, pensamientos y 
evaluaciones constantes que realiza a su ambiente de trabajo, situaciones que 
pueden influenciar en su comportamiento y actitudes ante los compañeros y la 
organización. 
 
1.1.1. Teorías de la satisfacción laboral 
Actualmente, existe una diversidad de criterios y modelos teóricos que 
explican las actitudes que conducen a la satisfacción laboral; sin embargo, para 
efectos del presente estudio se mencionan únicamente las teorías más 
trascendentales, aquellas que aportan en alguna medida al mayor entendimiento y 
conocimiento de este tipo de actitud. 
Se inicia esta sección teórica aludiendo a Frederick Taylor, el cual es 
considerado el padre de la Administración Científica del Trabajo y es el primer 
teórico de la racionalización en las organizaciones. 
 
Teoría física-económica 
Taylor, en 1911 culminó su obra “Principios de la Administración 
Científica”, en cuya tesis manifiesta que el hombre trabaja fundamentalmente por 
dinero, que intrínsecamente es ineficaz y perezoso; y que es considerado como la 
prolongación de una máquina a la que no le afectan los sentimientos sociales, 
además Taylor expresaba que el trabajador no reclama recompensas de éxito o 
realización personal, pues su única fuente de satisfacción es la recompensa 
económica (Chiang y otros 2010, 172). 
Taylor piensa que solo hay dos clases de trabajadores los pensantes y 
ejecutantes, los primeros son agradecidos por trabajar pensando, mientras que los 




Si bien es cierto, la doctrina de Taylor es drástica, la misma es mencionada 
en este fragmento con el propósito de conocer los cambios de pensamientos que 
se han desarrollado en el transcurso del tiempo, respecto a la satisfacción en el 
trabajo. 
 
Modelo de la escuela de relaciones humanas 
A inicios de los años 30 surge un gran interés por la investigación de la 
satisfacción en el trabajo; y es en 1946 cuando Elton Mayo funda la Escuela de 
Relaciones Humanas, centro en el cual diseña un nuevo modelo de satisfacción en 
el trabajo. En sus estudios demuestra que el confort físico y social, producen 
satisfacción en el trabajador, aumentando su productividad.  
Considera que el sentido de pertenencia e identidad, así como la necesidad 
de ser aceptado y querido por los compañeros era más importante que los 
incentivos económicos propuestos por las organizaciones; es decir, considera 
necesario cuidar los factores psicológicos y sociales del trabajador porque al igual 
que el salario estos factores parecían repercutir en el desempeño de los 
colaboradores, de esta forma sustituye al modelo económico por un modelo social 
(Chiang y otros 2010, 173). 
 
Teoría de la jerarquía de las necesidades 
Maslow, en 1954 expone que no solo las necesidades sociales son las 
responsables de la satisfacción laboral, sino que existen otras múltiples 
necesidades que requieren ser compensadas, desde las más básicas como la 
comida, ropa, vivienda, hasta las necesidades de autorrealización y 
reconocimiento. Maslow (1991, 25) crea una pirámide de cinco niveles (ver 
gráfico No. 1), y plantea que las mismas pueden ser ordenadas jerárquicamente, 
estableciendo en la cima a la autorrealización; cuando una necesidad inferior se 








Gráfico 1  













La teoría de Maslow, ha sido criticada por la dificultad de explorar su 
planteamiento de forma científica; sin embargo, tiene el mérito de resaltar los  
valores y los orígenes de la motivación en varios casos ignorados, y propone 
además un modelo universal de las necesidades humanas. 
 
Teoría bifactorial 
En 1959, Herzberg, Mausner y Snyderman luego de pedir a varios 
trabajadores que describiesen acontecimientos o incidentes del trabajo que 
aumenten o disminuyan su satisfacción, llegó a la conclusión de que son distintos 
los factores involucrados en producir satisfacción, que los que producen 
insatisfacción, y al considerarse elementos separados se deduce que estos dos 
sentimientos no son opuestos el uno del otro; es decir lo opuesto a la satisfacción 
laboral no es la insatisfacción, sino la no-satisfacción, y de forma similar lo 
contrario a la insatisfacción no es la satisfacción, sino la no-insatisfacción laboral. 
A partir de los resultados obtenidos, elaboran la teoría bifactorial (satisfacción e 
insatisfacción), en donde exponen que los incidentes satisfactorios incluían 
aspectos relacionados al contenido del trabajo, tales como los ascensos, la 
realización o logro, el gusto por el trabajo, la estima ajena, el reconocimiento; 
mientras que los incidentes insatisfactorios incluían aspectos como las normas de 
la compañía, el estilo de supervisión, los salarios y las condiciones de trabajo 
Necesidad de Autorrealización 
Desarrollo potencial 
Necesidad de Autoestima 
Reconocimiento, confianza, respeto, éxito 
Necesidades Sociales 
Desarrollo afectivo, asociación, aceptación, 
afecto. 
Necesidad de Seguridad 
Necesidad de sentirse seguro y protegido 
Vivienda, empleo. 
Necesidades fisiológicas 





(Chiang y otros 2010, 175). En el gráfico No. 2 se puede observar los resultados 




Factores que afectan las actitudes en el trabajo 
 
Fuente: Harbard Business Review, Una vez más: ¿cómo motiva a sus empleados?, 
Frederick Herzberg. Pag.6 
Elaboración: Harbard Business Review 
Los resultados del gráfico muestran que los motivadores intrínsecos 
(logro, reconocimiento, trabajo en sí mismo, responsabilidad, avance, 
crecimiento) fueron la causa principal de satisfacción, mientras que los factores de 
higiene (políticas de la empresa, supervisión, relación con el supervisor, 
condiciones de trabajo, salario, relación con los pares, vida personal, relación con 
los subordinados, status, seguridad) fueron la causa principal de infelicidad en el 
trabajo. 
Una de las críticas a la teoría, es que los resultados empíricos obtenidos no 
son tan claros, incluso para el mismo Herzberg; sin embargo, uno de los legados 
principales de Herzberg ha sido la estimulación de la investigación del contenido 




Teoría de expectativas 
 Porter y Lawler, en 1967 plantean el modelo de motivación en el trabajo, 
con el cual sostienen que la satisfacción laboral depende de las recompensas 
realmente recibidas por el trabajador y en parte por el nivel del desempeño 
alcanzado. Cuando existe correspondencia entre lo esperado y lo recibido, 
aparecerá la satisfacción, mientras que cuando exista una desigualdad se generará 
insatisfacción. 
 La teoría opera en dos dimensiones: motivación intrínseca y motivación 
extrínseca. La motivación intrínseca corresponde a las personas que realizan una 
actividad porque la encuentran interesante y sienten satisfacción espontánea al 
ejecutarla, mientras que la motivación extrínseca depende de otros aspectos tales 
como recompensas verbales o tangibles (Vértice 2008, 18).  
Cuando el trabajador percibe o piensa que puede obtener una recompensa, 
realiza un esfuerzo, el cual se refleja en su desempeño o logro, y por el cual puede 
recibir o no una recompensa intrínseca o extrínseca; si la percepción es positiva, el 
trabajador alcanza la satisfacción, pero si la percepción es de inequidad o de 
injusticia existirá insatisfacción. El esquema del modelo se lo puede visualizar en 
el gráfico No.3. 
 
Gráfico 3 












Fuente: Equipo Vértice, “Retribución de Personal, Página 19 
Elaboración propia. 

































Tal como se ha podido observar, durante años el estudio de la satisfacción 
laboral ha sido de gran interés para los científicos sociales, los cuales analizaron el 
constructo desde diferentes aristas, muchos han relacionado a los factores de la 
satisfacción laboral con la productividad y con la satisfacción propia de la vida.  
Otros estudios, por ejemplo, el realizado por Ganzarch, concluye que las 
personas brillantes, muy listas o más inteligentes, tienen una satisfacción laboral 
ligeramente menor que los empleados menos inteligentes en puestos no 
complejos, mientras que en puestos complejos la relación entre inteligencia y 
satisfacción se vuelve más insignificante (Aamodt 2010, 369). 
A partir de los años 80 los conceptos de satisfacción laboral empiezan 
alinearse con la calidad de vida, el impacto con la salud mental y las relaciones de 
los trabajadores con su familia, en uno de estos análisis se evidenció que las 
personas que se encuentran satisfechas con su vida; también sienten satisfacción 
en el trabajo, uno de estos estudios es el de Judge y Watanabe, quienes en 1994 
encontraron que casi dos tercios de los participantes con altos niveles de 
satisfacción de vida, presentaron altos niveles de satisfacción laboral, es decir que 
la satisfacción en el trabajo, se extiende a otros aspectos, como la vida de las 
personas (Aamodt 2010, 370), asunto que es muy importante ya que siempre se ha 
pensado que es el empleador quien siempre debe satisfacer todas las necesidades 
de sus colaboradores; pero los estudios demuestran que la vida de los 
colaboradores puede influir en la satisfacción laboral, situación que los 
empleadores deben tomar muy en cuenta a la hora de tomar decisiones, ya que sus 
acciones podrían enfocarse en guiar a los colaboradores a la ejecución de 
actividades fuera del lugar de trabajo, tales como reuniones, pasatiempos, juegos, 
asociaciones y trabajo voluntario. 
 
1.1.2. Consecuencias de la satisfacción laboral 
Productividad 
Con el propósito de determinar cuál es la esencia de un puesto de trabajo 
estupendo para trabajar, Gallup
1
 realizó un estudio a más de 105.000 empleados 
                                                 
1
 Gallup es un sondeo de opinión mundial usado en los medios de comunicación de 
masas para representar a la opinión pública, frecuentemente usada para estadísticas sociales. La 
encuesta lleva el nombre de su inventor, el matemático estadístico George Gallup. 
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de 2.500 unidades de negocios, descubriendo que los empleados que entregaron 
respuestas positivas trabajaban en empresas cuyos niveles de productividad, 
rentabilidad y satisfacción de clientes más elevados; con lo cual demostró que 
existe un vínculo entre la opinión de los empleados y el rendimiento de las 
empresas (Buckingham 1999, 29). 
 
Rotación de personal 
Existe mayor probabilidad de que los empleados con baja satisfacción 
laboral y bajo compromiso organizacional abandonen su trabajo (Aamodt 2010, 
393). Es comprobado, por ejemplo, que en las organizaciones sin fines de lucro 
los empleados o voluntarios dejen sus trabajos cuando las tareas encomendadas no 
son de su agrado (Chapman 2011).  
 
Salud 
La satisfacción laboral puede influenciar la salud de los colaboradores, 
existen evidencias de que los trabajadores satisfechos gozan de mejor salud, 
mientras que los insatisfechos faltan al trabajo con más frecuencia y tienden a 
renunciar (Martín 2008, 27). Por otro lado, se ha comprobado que los  problemas 
personales, tales como la composición familiar, la autoestima, los contactos 
sociales, el prestigio y la realización personal pueden influir en la salud mental y 




Los trabajadores tienen la tendencia a observar la motivación y 
satisfacción de otros empleados, de los cuales toman sus modelos a seguir, si los 
empleados más antiguos de una organización trabajan duro y hablan en forma 
positiva de su trabajo y de su empleador, los nuevos trabajadores tomaran como 
modelo su conducta, serán productivos y se encontraran satisfechos. La 
importancia de este tipo de conducta se demostró en un estudio con 187 
empleados donde se encontró que aquellos que observaron a otros involucrarse en 
una conducta antisocial tienen mayor probabilidad de comportarse de forma 




1.2. Compromiso organizacional 
Los primeros estudios del compromiso se realizan a partir de 1960, 
Howard Becker en su artículo: “Notas sobre el concepto de compromiso” (Notes 
on the concept of commitment), afirma que los compromisos surgen cuando una 
persona vincula intereses, con una línea de actividad consistente (Becker 1960, 
32), además realiza una crítica al concepto de compromiso y menciona las 
primeras relaciones del compromiso con la organización. 
Un concepto similar a la de compromiso organizacional es la implicación 
laboral, término que fue conceptualizado por Lodhal y Kejner en 1965, quienes lo 
definen como: “…el grado con el que una persona se identifica psicológicamente 
con su trabajo, o la importancia del trabajo en su autoimagen total” (Lodhal 1965, 
24). El compromiso organizacional contiene una fuerza vinculante entre el 
individuo y la organización, factor que lo diferencia de la implicación laboral. 
El compromiso organizacional fue estudiado a profundidad por Mowday, 
Steers y Porter en 1979, quienes lo conceptualizan como una fuerza relativa que 
identifica al individuo con la organización, caracterizada por una creencia y 
aceptación de las metas y un fuerte deseo de mantener su membresía en la 
organización, según estos autores, tres factores lo caracterizan (Mowday 1979, 
226): 
1. Una fuerte creencia y aceptación de los objetivos y valores de la 
organización. 
2. La voluntad de ejercer un esfuerzo considerable en nombre de la 
organización.  
3. Un fuerte deseo por mantener la membresía en la organización.             
Meyer y Allen en 1997, afirman que, aunque existen variadas definiciones 
de compromiso, lo común es reflejar al menos tres temas generales: el apego 
afectivo a la organización, los costos de abandonar la organización y la 
percepción de sentirse obligado a permanecer en la organización (Meyer y Allen 
1991, 63). 
Jericó (2008, 74) por su parte manifiesta que el compromiso es el motor 
para que el profesional aporte lo máximo posible y no se marche a otra compañía, 
expresa además que la empresa puede desarrollar las capacidades y fortalecer el 
compromiso de los individuos. 
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Según, O´Reilly y Chatman, el término de compromiso es el vínculo 
psicológico sentido por una persona hacia una organización, el cual refleja el 
grado con el cual el individuo se interioriza en la misma (O´Reilly 1986, 492). 
Kruse agrega que el compromiso es un sentimiento que hace más probable 
la recomendación de la organización a un amigo, trabajar más tiempo sin pedir 
algo a cambio, sentir orgullo por la empresa, sentir satisfacción y menor 
probabilidad de pensar en la búsqueda de otro trabajo (Kruse 2013, párr. 15). 
En función a los conceptos mencionados por los diversos autores, podemos 
definir al compromiso organizacional como el grado en que una persona se 
identifica con su empresa, haciéndolo sentir motivado a participar activamente en 
la misma mediante el trabajo, la lealtad y el sentido de pertenencia. Un alto grado 
de compromiso de los colaboradores puede significar que el tiempo, dinero y 
esfuerzo dedicado por los empleadores han sido suficientes como para crear lazos 
de unidad con los trabajadores. 
 
1.2.1. Teorías del compromiso organizacional 
El compromiso depende de varios elementos, tales como la gestión de las 
jefaturas, los departamentos, el trabajo en equipo e incluso ciertos compañeros de 
trabajo dentro de una organización (Colquitt, 2007). 
A pesar de que el compromiso organizacional ha encontrado un lugar 
prominente en la literatura conductual, por ejemplo: Mowday, Steers y Porter, 
históricamente ha estado invadido de construcciones redundantes, de dimensiones 
mal definidas y de un desacuerdo generalizado sobre cuáles deben ser las 
dimensiones necesarias para explicar el compromiso. A pesar de lo mencionado, 
en los últimos años ha surgido algún progreso en la literatura; por ejemplo, 
Morrow (1983, 486) al observar el surgimiento de más de 25 conceptos y medidas 
relacionados con el compromiso, revisa y compara las principales formas de 
compromiso en el trabajo, explora sus interrelaciones teóricas y ofrece 
sugerencias para mejorar la utilidad del constructo, situación que pone en 
evidencia la independencia de compromiso de otras construcciones conductuales. 
De igual forma O'Reilly y Chatman realizan una explicación parcial de las 




Existen varios modelos que analizan el constructo del compromiso 
organizacional, los cuales consideran distintos factores de análisis y medición, los 
más significativos y trascendentales se exponen en el presente estudio. 
 
Modelo de Angle y Perry 
En 1981, Anglye y Perry basándose en un análisis factorial realizado con 
el organizational commintment quiestionnaire (OCQ), distinguieron los siguientes 
factores de compromiso (Fernandez 2013, 59): 
1. Compromiso valorativo. Relacionado con el alcance de las metas de la 
organización. 
2. Compromiso de permanencia. Relacionado a mantenerse como miembro 
de la organización. 
 
Modelo de O´Reilly y  Chatman 
 O´Reilly y Chatman (1986, 493) consideran al compromiso organizacional 
como el apego psicológico sentido por el trabajador, al momento de adoptar o no 
las características de la organización. La base psicológica se conformaría de tres 
dimensiones: 
1. Cumplimiento. Relacionadas a comportamientos y aptitudes adoptadas 
para obtener recompensas. 
2. Identificación. Involucramiento basado en la filiación. 
3. Internalización. Sustentado en la congruencia entre los valores 
individuales y organizacionales. 
 
Modelo de Meyer y Allen 
Las investigaciones y la literatura han caracterizado y aceptado dos tipos 
de dimensiones básicas (Simo y Otros 2010, 148): el compromiso afectivo 
relacionado con la identificación, involucramiento y afiliación emocional; y el 
compromiso de continuidad relacionados a los costos de abandonar la 
organización. 
Entre 1987 y 1997, Meyer y Allen formularon un modelo que integra 
algunos componentes desarrollados anteriormente, catalogándose como uno de los 
modelos más completos para hacer los análisis referentes al compromiso 
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organizacional, el nuevo modelo plantea los siguientes tres tipos de dimensiones 
(Meyer y Allen 1991, 67): 
1. Compromiso afectivo (deseo). Es el vínculo emocional que sienten las 
personas hacia la organización, los trabajadores creen en los valores de la 
empresa, continúan trabajando porque quieren hacerlo y se sienten 
orgullosos de pertenecer a la misma. 
2. Compromiso de continuidad (necesidad). Es la conciencia del costo 
(tiempo, esfuerzo, dinero) que el trabajador tendría que asumir si decidiera 
dejar la organización. Se relaciona con las pocas oportunidades que tiene 
el trabajador de encontrar otro empleo. 
3. Compromiso normativo (obligación). Es el grado en el que el 
colaborador se siente obligado a continuar en la organización, por todo lo 
que la misma le ha dado; muchas veces por la recepción de ciertas 
recompensas adelantadas, préstamos, capacitaciones y otros beneficios que 
le hacen sentir al colaborador una sensación de reciprocidad o deuda con la 
organización. Algunas percepciones relacionadas al compromiso afectivo, 
normativo y de continuidad, son: 
 
Tabla 1 
Factores del compromiso organizacional 


















Fuente: John Meyer y Natalie Allen. 2004. “TCM Employee Commintment Survey, 
Adademic Users Guide”. The University of Western Ontario. Cuestionario de 
Compromiso Organizacional. 1991; 1997. 
Elaboración propia. 
Se puede decir que las personas permanecen comprometidas con la 
organización, porque quieren (afectivo), porque lo necesitan (de continuidad) 






Modelo de Etzioni 
Desde una perspectiva de las organizaciones como sistemas, el modelo de 
participación organizacional de Etzioni, propone los siguientes tres factores 
(Penley y Gould 1988, 45): 
1. Compromiso moral. Se caracteriza por la aceptación e identificación de 
los trabajadores con los objetivos de la organización.  
2. Compromiso de cálculo. Se fundamenta y consolida por las 
remuneraciones y beneficios recibidos por los empleados. 
3. Compromiso de alienación. Es resultado de una presión ambiental, más 
que por las recompensas obtenidas por sus inversiones. 
 
Engagement 
El engagement es un estado mental positivo relacionado con el trabajo,  
caracterizado por el vigor, la dedicación y la absorción en el trabajo. El vigor se 
caracteriza por altos niveles de energía y resistencia mental mientras se trabaja, el 
deseo de dar más de sí mismo, incluso en dificultades. La dedicación implica un 
sentimiento de entusiasmo, orgullo y reto por el trabajo. La absorción ocurre 
cuando se está totalmente concentrado en el trabajo y se siente que el tiempo 
“pasa volando”, teniendo incluso dificultades para desconectarse del mismo 
(citado en Salanova y Schaufeli 2004, 116). El engagement es mencionado en el 
presente capitulo, porque su concepto se ha vuelto muy popular en los últimos 
años y debido a que las diversas traducciones del término, en muchas ocasiones se 
ha confundido al engagement con el compromiso organizacional, que si bien es 
cierto son conceptos muy cercanos, tienen diferencias importantes. El 
compromiso organizacional se centra en la identificación y afecto hacia la 
organización, mientras que el engagement busca identificar el nivel de 
involucramiento del colaborador con el trabajo (Engagement Innovus s.f., párr. 6). 
Existen incluso estudios que busca identificar la correlación existente, 
entre las variables de engagement y compromiso organizacional, en uno de estos 
estudios se encontró una varianza compartida de entre el 12% y el 21%; además el 
engagement mostró una relación más fuerte con el bienestar y ausencia de 




Con el propósito de medir el engagement, la Universidad de Utrecht 
desarrolló un cuestionario denominado: “Escala Utrecht de Engagement en el 
Trabajo”, la misma que incluye los siguientes componentes: 
 
Tabla 2 
Componentes del engagement 
Vigor: Altos niveles de energía, voluntad de dedicar esfuerzos, persistencia. 
Dedicación: Sentido o significado del trabajo, entusiasmo, orgullo de la labor, 
inspiración, trabajo retador. 
Absorción: Felicidad de estar inmerso en el trabajo, dificultad para dejarlo, el 
tiempo pasa rápidamente. 
Fuente:  Utrecht Work Engagement Scale, Wilmar Schaufeli y Arnorld Bakker. Utrecht 
University. Pag. 7 
Elaboración propia. 
 
1.2.2. Consecuencias del compromiso organizacional 
 
Rendimiento 
Estudios reflejan que las empresas con trabajadores comprometidos 
(comparativo entre las 100 mejores empresas donde trabajar de Fortune y las 500 
empresas más grandes de Standard & Poor's) tienen un 29% más beneficios, un 
50% más de clientes leales y un 44% más de posibilidades de transformar los 
resultados negativos en positivos que las empresas con trabajadores menos 
comprometidos (citado en Berbel 2010, 21). De esta manera la gestión del 
compromiso significa ejecutar acciones y desarrollar herramientas útiles, con la 
intención de conseguir una fuerza laboral con un alto grado de rendimiento y de 
compromiso con los objetivos organizacionales (Araujo y Brunet, 109). 
 
Continuidad en el trabajo 
Las organizaciones valoran el compromiso de sus empleados porque 
consideran que reducen la rotación laboral; estudios reflejan que el 76% de los 
trabajadores a tiempo completo, a pesar de no encontrarse en la búsqueda de un 
nuevo empleo, estarían dispuestos a dejar su trabajo, si les ofrecieren una mejor 
oportunidad (América Económica 2012, párr. 2), lo que podría significar que 
existe un considerable porcentaje de personal, que según sus reducidos niveles de 
compromiso y lealtad, podrían fácilmente cambiarse de empleo, priorizando sus 





Muchas empresas en épocas de recesión suelen recortar beneficios, bonos, 
promociones y capacitaciones, sin considerar incluso la lealtad y antigüedad de 
los trabajadores; acciones que generan muchas veces que los mismos se 
desmotiven y se sientan “desconectados” del trabajo (América Económica 2012, 
párr. 3), es decir que trabajen sin pensar en los intereses y propósitos de la 
organización, o haciéndolo pero con una menor cantidad de energía o vigor 
normal. 
 
Negligencia y salida 
 La falta de compromiso laboral tiene consecuencias en las conductas, y el 
desempeño, las conductas de retirada o evitación pueden darse de dos formas: 
psicológicas (negligencia) o físicas (salida). 
 
Tabla 3 
Conductas de retirada 
Conducta Característica 
Psicológica 
Proveen una salida 
mental desde el 
entorno laboral 
 El trabajador aparenta estar trabajando cuando en 
realidad está distraído, en otros pensamientos y/o 
preocupaciones. 
 El trabajador sostiene muchas conversaciones no 
laborales. 
 El trabajador que usa el tiempo y recursos del trabajo en 
asuntos no relacionados con el trabajo. 
 El trabajador usa internet, mail y otros para el disfrute 
personal y rara vez para trabajar. 
Física 
Salida física del 
trabajo 
 Tendencia a llegar tarde o irse temprano (intenta 
permanecer la menor cantidad de tiempo en el trabajo). 
 Tendencia a tomarse más tiempo en almuerzos o recreos. 
 Olvido de reuniones. 
 Ausentismo. 
 Renuncia. 
Fuente:  Colquitt y Otros. “Organizational Behavior: Improving Performance”. Pag. 7 
Elaboración propia. 
 
1.3. Instrumentos de medida de satisfacción laboral y de compromiso 
organizacional 
Chiang, Martín y Nuñez, mencionan la existencia de dos metodologías 
válidas y fiables, que permiten medir este tipo de constructos: el método directo y 
el método indirecto (Chiang y otros 2010, 225). 
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1.3.1. Método indirecto 
Investiga situaciones de carácter emocional o conductual de manera 
indirecta, utilizando técnicas proyectivas, asociación de palabras, elección 
equívoca, conversatorios, incidentes críticos, entre otros; sin embargo, su 
interpretación en muchos casos no siempre puede corresponder a los sentimientos 
reales del propio trabajador, por lo que este método ha sido sujeto a varias críticas. 
Un ejemplo de este método es la escala de caras, desarrollado por Kunin 
en 1955, el cual es uno de los primeros métodos utilizados para medir la 
satisfacción laboral, el mismo que sin duda es de fácil utilización, los autores 
obtuvieron una correlación de 0,75; sin embargo, no proporciona detalles 
adicionales, por lo que en la actualidad es poco utilizada (Aamodt 2010, 381). En 
el gráfico No. 4 se puede observar una simulación de esta escala: 
 
Gráfico 4 
Simulación de la escala de caras 
 
Fuente: Psicología industrial/organizacional. Michael Aamodt. Página 381 
Elaborado por: Michael Aamodt 
 
1.3.2. Método directo 
Pone en evidencia las emociones y percepciones de los trabajadores 
respecto a su entorno laboral, mediante la aplicación de cuestionarios, relatos y 
descripciones. 
El cuestionario es la técnica e instrumento preferido por los 
investigadores, el cual puede estar compuesto de diferentes ítems, con escalas de 
tipo Likert
2
 de diversos niveles de intensidad, sus resultados se pueden analizar 
por cada factor o como la sumatoria de las diferentes respuestas que lo conforman 
(Chiang y otros 2010, 227). 
                                                 
2
 Creada en 1932 por el psicólogo Rensis Likert (1903-1981), es el instrumento más 
usado para medir actitudes. Es una escala psicométrica comúnmente utilizada en cuestionarios, el 
cual contiene un conjunto de aseveraciones (items) ante las cuales la persona expresa su grado de 




Cuestionarios de satisfacción laboral 
Conforme a las características de cada organización se puede elaborar y 
utilizar nuevas propuestas de cuestionarios; sin embargo, lo recomendable es la 
aplicación de cuestionarios probados y reconocidos en términos de validez y 
fiabilidad. En la tabla No. 4, se mencionan encuestas de varios autores. 
 
Tabla 4 
Encuestas de medición de satisfacción laboral 
Encuesta Características 
1935 – Satisfacción 
en el trabajo (Job 
satisfaction) 
Creada por Hoppock, contiene 4 ítems, reactivos que son 
adjetivos o frases cortas acerca del trabajo en general 
(Spector 2002 ,194). Es útil cuando se desea medir el nivel 
global de satisfacción laboral, en lugar de aspectos 
específicos (Chiang y otros 2010, 233). 
1967 - Cuestionario 





Desarrollado por Weiss, Dawis, England y Lofquist, contiene 
100 reactivos relacionados a 20 facetas de la satisfacción 
laboral (Spector 2002 ,194), las cuales pretenden ser 
consultadas a cada trabajador, con el propósito de que 
mencione cuan satisfechos se encuentran; el cuestionario está 
dividido en satisfacción intrínseca (naturaleza de las tareas, y 
percepción de las personas respecto al trabajo que realizan) y 
extrínseca (prestaciones, salario, entre otros). 
1969 - Índice 
descriptivo del puesto 
(Job descriptive 
index) 
Desarrollada por Smith, Kendall y Hulin, contiene 72 
reactivos, y cada uno es un adjetivo o enunciado relacionado 
con el puesto, midiendo 5 facetas: trabajo, salario, 
oportunidades de obtener ascensos, supervisión, y 
compañeros de trabajo (Spector 2002 ,193). 





Planteada por Meliá y Peiró, contiene 23 ítems agrupados en 
5 dimensiones de satisfacción: con la supervisión, con el 
ambiente, con las prestaciones recibidas, con la satisfacción 
intrínseca del trabajo y con la participación.  
(Chiang y otros 2010, 239). 





Elaborada por Meliá, Pradilla, Martí, Sancerni, Oliver y 
Tomás, contiene 26 ítems, contiene 5 dimensiones de 
satisfacción: con la supervisión, con el ambiente, con las 
prestaciones recibidas, con la satisfacción intrínseca del 
trabajo y con la participación. El principal cambio a esta 
encuesta con relación al cuestionario de 1989, es la 
utilización de una escala dicotómica (posibilidades de 
respuesta si/no, verdadero/falso), (Chiang y otros 2010, 240). 
Fuente: Spector Paul / Aamodt Michael, “Psicología industrial/organizacional”; Chiang 
y otros, “Relaciones entre el clima organizacional y la satisfacción laboral”. 
Elaboración propia. 
Cuestionarios de compromiso organizacional 
Las encuestas del compromiso organizacional son relativamente cortas, y 
se caracterizan porque abordan aspectos similares entre las propuestas existentes. 
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En la tabla No. 5, se mencionan las principales características de los cuestionarios 
más utilizados para la medición del compromiso organizacional. 
 
Tabla 5 
Encuestas de medición del compromiso organizacional 
Encuesta Características 






Elaborado por Mowday, Steers y Porter, cuenta con 15 
reactivos, para medir tres factores: aceptación de los valores 
y las metas de la organización, disposición de trabajo para 
ayudar a la empresa y un deseo de permanecer en ella. 
(Bearden 1999, 461) 
1993 –Compromiso 
organizacional – Jaros 
y otros 
Desarrollado por Jaros, Jermier, Koehler, y Sincich, 
mediante 14 adjetivos bipolares. Mide tres dimensiones: 
Afectivo (sentimiento), Continuo (costos de salida), Moral 
(compromiso con metas, valores y misión), (Fields 2013, 
61). 





Elaborado por Balfour y Wechsler, cuenta con 9 reactivos, 
y mide tres aspectos: identificación, intercambio y 
afiliación. Se ha utilizado mucho para la medición del 
compromiso de empleados del sector público. (Fields 2013, 
59) 
1997 - Compromiso 
organizacional / Meyer 
y Allen 
Desarrollada por Meyer y Allen, consta de 18 reactivos, 
distribuidos en tres factores de compromiso: afectivo, de 
continuidad y normativo (Meyer y Allen 1991, 67). 
Fuente: Spector Paul / Aamodt Michael, “Psicología industrial/organizacional”; Fields 




























 Capítulo segundo    
 Descripción de la organización 
 
 
2. Información de la Institución 
El artículo 372 de la Constitución de la República del Ecuador, determinó 
que el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social debía crear una entidad 
financiera de su propiedad, la cual sería responsable de canalizar las inversiones y 
la administración de los fondos previsionales públicos, instancia que debería estar 
sujeto al control del órgano competente bajo los principios de seguridad, 
solvencia, eficiencia, rentabilidad (Constitución 2008, 372). 
A partir de la normativa constituyente, el 11 de mayo de 2009, mediante 
Ley publicada en el Registro Oficial No. 587 se crea el Banco del Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social – BIESS, como una Institución pública con 
autonomía administrativa, técnica, financiera, finalidad social, y de servicio 
público.  
De acuerdo con lo establecido en la Ley del BIESS, entre las funciones 
principales de la Institución se encuentra la prestación de servicios financieros 
tales como: créditos hipotecarios, prendarios y quirografarios, además se incluyen 
otros servicios financieros, tendientes a beneficiar a los afiliados y jubilados del 
IESS mediante operaciones directas o por intermedio del sistema financiero 
nacional. 
La máxima autoridad del BIESS es el Gerente General, y su inmediato 
superior es el Directorio, el cual está conformado por un representante de los 
jubilados, un representante de los afiliados activos, el titular de la secretaría de 
Estado a cargo de la política económica y por el Presidente del Consejo Directivo 
del IESS. El Banco empieza sus operaciones en una primera fase con servidores 
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. 
 
2.1. Visión 
El estatuto ibídem, determina como visión: “Ser la Institución financiera 
líder de banca de inversión, maximizando la rentabilidad de los fondos 
administrados, prestando servicios financieros de alta calidad; contribuyendo al 
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desarrollo socioeconómico del País”. 
 
2.2. Misión 
De conformidad a lo establecido en el Estatuto Orgánico por Procesos del 
Banco, aprobado mediante Resolución BIESS-021-2017 del 21 de octubre de 
2017, la misión del Banco es: “Administramos eficientemente los recursos 
previsionales y de la Seguridad Social, proporcionando servicios financieros con 
criterios de banca de inversión. Generando rentabilidad, atendiendo las 
necesidades de nuestros clientes y contribuyendo a impulsar la producción y el 
empleo”. 
 
2.3. Objetivos estratégicos 
Según el Estatuto Organizacional por Procesos, los objetivos estratégicos 
del Banco son:  
 Incrementar los montos de inversiones no privativas con énfasis en el 
sector privado, con criterios rentables y seguros de corto, mediano y largo 
plazo que propicien la generación de valor agregado. 
 Establecer mecanismos de financiamiento que permitan incrementar la 
participación de mercado de los productos de crédito encaminado a 
satisfacer las necesidades de sus clientes y promuevan la generación de 
valor agregado, garantizando en sus operaciones los criterios de seguridad 
y rentabilidad.  
 Fortalecer la autonomía técnica, administrativa y financiera del  BIESS 
dentro del marco  regulatorio a  fin  de incrementar la rentabilidad, 
salvaguardar y procurar la sostenibilidad de los Fondos Previsionales 
administrados por el BIESS, fomentando una cultura orientada al 
mejoramiento continuo. 
 Desarrollar, mejorar e implementar nuevos productos y servicios 
financieros para sus clientes bajo condiciones de seguridad, confianza y 
rentabilidad. 
 Desarrollar, mejorar e implementar nuevos productos para promover la 





 Desarrollar productos específicos para la población afiliada y los 
pensionistas del IESS de menores ingresos. 
 Incrementar el desarrollo y eficacia del Talento Humano de la Institución 
como activo más valioso mediante el fortalecimiento de la Cultura 
Institucional aplicando criterios de selección apropiados. 
 Incrementar la efectividad de los productos y servicios prestados, mediante 
la automatización de los procesos operacionales del BIESS, basado en 
sistemas tecnológicos de información y comunicación de punta. 
 
2.4. Población y tamaño de la muestra 
Con corte al 30 de noviembre del 2017, el Banco del Instituto Ecuatoriano 
de Seguridad Social, registra en su nómina una población de 568 funcionarios, 
servidores y trabajadores. Como todos los elementos de la población tienen la 
misma oportunidad de participar en la muestra, se procede a ejecutar un muestreo 
aleatorio simple probabilístico (tabla 6). Como no existe información previa para 
estimar la probabilidad de ocurrencia, se aproxima el tamaño de la muestra al 
máximo posible (P=50%), por lo que con un 95% de confianza y un 5% de error, 
se obtiene una muestra representativa de 229 colaboradores.  
Es necesario mencionar que una vez ejecutados los cuestionarios, 
existieron colaboradores que solicitaron voluntariamente ser tomados en cuenta, 




Formula de muestreo para población conocida finita 
En donde:
Z = Nivel de confianza
P = Probabilidad de éxito
Q = Probabilidad de fracaso
N = Tamaño de la población
n = Tamaño de la muestra
E = error o nivel de precisión  
Fuente:http://www.psyma.com/company/news/message/como-determinar-el-tamano-de-





2.4.1. Características de la población 
Género 











El 45% del personal se encuentra en edades comprendidas entre los 23 y 




Rangos de edad 
 







El 37% del personal tiene más de 5 años en la entidad, un 23% se 
encuentra entre los 2 y 5 años, un 17% entre 1 y 2 años, mientras que un 23% 









El 52% del personal se encuentra bajo la modalidad de Contratos de 
Servicios Ocasionales, el 3% se encuentra bajo Contratos de Servicios 
Profesionales, el 7% bajo Contratos Indefinidos, el 2% es de Libre Nombramiento 
y Remoción, el 34% bajo Nombramientos Permanentes, y el 2% bajo 












Tipo de contrato 
   




2.5. Rotación del personal 
La rotación total en el año 2017 fue del 28,16%; la rotación del personal 
operativo alcanzó el 27,56%; mientras el índice de rotación del personal del nivel 
jerárquico superior fue del 40,43% (detalle de cálculo en anexo No. 1), siendo 
notorio que aproximadamente la mitad del personal de cargos directivos 
renunciaron o fueron removidos de sus puestos. 
De acuerdo a la encuesta realizada por el responsable de seguridad y salud 
ocupacional el principal motivo de desvinculación del personal del Banco, fue  
por mejores oportunidades laborales (37%); mientras que las demás motivaciones 










Motivos de desvinculación 
 
Fuente: Departamento de Talento Humano. Encuesta de salida de personal, al 31 de 
diciembre de 2017. 
Elaboración propia. 
 
2.6. Procesos de selección del personal 
El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, luego de realizar 
modificaciones a su Estatuto de Gestión Organizacional por Procesos, el cual 
contiene la Estructura Orgánica, procedió a realizar un nuevo Manual de 
Descripción, Valoración y Clasificación de Puestos, el mismo que actualmente se 
encuentra en proceso de aprobación por parte del Ministerio del Trabajo. 
En razón de que el Manual es una herramienta y un requisito utilizado para 
ejecutar concursos de méritos y oposición, el Banco en los últimos años no ha 
vinculado personal bajo la modalidad de nombramientos permanentes; 
manteniendo en su nómina un total de 196 nombramientos permanentes, personal 
que habría ingresado a la Institución mediante concursos realizados en los años 
2011, 2012, 2013 y 2014. 
Es necesario mencionar que la ejecución de los concursos realizados por el 
Banco, han sido objeto de varias observaciones y recomendaciones por parte de la 
Contraloría General del Estado, tal como se puede observar en el informe de 
consulta pública No. DAI-AI-0287-2016, “A los procesos de contratación y 
ejecución de contratos de servicios ocasionales, y otorgamiento de nombramientos 
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del Banco del IESS” (EC Contraloría General del Estado. 2016, 50, 74, 83) 
correspondiente al periodo comprendido entre el 18 de octubre de 2010 y el 31 de 
enero de 2014; el cual expone entre otras observaciones las siguientes: 
 
En las diferentes fases que implica el proceso de reclutamiento y selección 
realizados en diciembre de 2011, junio de 2012 y octubre de 2013, no se 
observaron los procedimientos y los instrumentos de carácter técnico y operativo 
que permitan al BIESS realizar concursos de méritos y oposición de conformidad 
con las disposiciones legales y reglamentarias, normativa técnica y los 
parámetros de la selección del personal, a efectos de escoger a la persona más 
idónea entre las y los aspirantes para ocupar un puesto público, en función de la 
relación entre los requerimientos establecidos en la descripción y el perfil de los 
puestos institucionales y las competencias de las y los aspirantes, debido a que el 
Instructivo de Reclutamiento, Selección, Vinculación e Inducción emitido 
mediante Resolución 006-TH-GA-GG de 4 de enero de 2011 aplicado, no 
contiene disposiciones suficientes, que permitan llevar a cabo procesos de 
selección de una manera técnica y en concordancia con las normas del subsistema 
de reclutamiento y selección de personal emitidas por el MRL […] quedando sin 
sustento la propiedad, veracidad y legalidad de los procesos de selección, así 
como los actos administrativos emanados de los mismos […] La falta de 
implementación de un sistema de archivo y control de la documentación de los 
concursos de méritos y oposición que asegure su integridad y disponibilidad, para 
acciones de control posterior, por parte de los Jefes de Talento Humano 
actuantes, originó que la dependencia no disponga de evidencia  para sustentar 
adecuadamente la propiedad, veracidad y legalidad de los procesos de selección y 
de los actos administrativos inherentes a la vinculación del personal con 
nombramiento (EC Contraloría General del Estado. 2016, 50, 75, 83). 
 
En el mismo informe se menciona que la Unidad de Talento Humano no 
proporcionó a la Unidad de Auditoría toda la información correspondiente a los 
concursos de méritos y oposición: “…el equipo auditor no pudo establecer el 
número de procesos de reclutamiento y selección de personal [sic] se llevaron a 
cabo en el período examinado, debido a las inconsistencias que se presentaron, 
entre la información proporcionada en cada entrega…”; la cantidad de puestos 
informada por parte del Departamento de Talento Humano a la Unidad de 











Procesos de concursos de méritos y oposición 
Año 












En cuanto a la vinculación del personal, bajo otras modalidades diferentes 
a las de nombramiento permanente, el Banco del Instituto Ecuatoriano de 
Seguridad Social, a partir del año 2018 utiliza un Manual de Procedimientos de 
Gestión del Talento Humano; instrumento que norma la convocatoria y 
selección del personal más idóneo para ocupar los cargos bajo la modalidad de 
nombramientos provisionales, contratos ocasionales y libre nombramiento y 
remoción. 
De acuerdo a la información que reposa en el Departamento de Talento 
Humano, se puede inferir que, por el hecho de no contar y por tanto no utilizar 
procedimientos técnicos de selección hasta antes del año 2018, se contrató a 
varios servidores, sin cumplir con los perfiles requeridos, tal como se puede 
visualizar en el anexo No. 2; en donde se observa que 38 servidores que 
actualmente trabajan en el Banco, no cumplen con el perfil necesitado (el 7% del 
personal). 
 
2.7. Calificación del servicio por parte de los usuarios externos 
Para identificar la conformidad de los usuarios externos, respecto a los 
servicios recibidos por parte de los servidores del Banco, se ejecutó una encuesta 
(anexo No. 3); resultados finales que evidencian que el nivel de inconformidad de 
los usuarios externos es del 15%, dentro del cual el factor de nivel de atención por 
parte de los servidores obtiene la calificación más baja, incluso por debajo de la 
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misma infraestructura institucional. Los niveles de satisfacción se pueden 
observar en la siguiente gráfica: 
 
Gráfico 10 
Nivel de satisfacción de usuarios externos 
 










Capítulo tercero    
 Análisis de datos 
 
 
3. Instrumentos de medición 
La información se obtuvo de la aplicación de cuestionarios con respuestas 
anónimas y confidenciales, sin control del tiempo y sin exigir su obligatoriedad.  
De acuerdo con la investigación realizada, de entre todos los instrumentos 
existentes, se elige como herramientas de este estudio, al cuestionario de 
satisfacción laboral “S20/23” de Meliá y Peiró (1989), y al cuestionario de 
compromiso organizacional de Meyer y Allen (1997); en vista de que según la 
bibliografía consultada, son los que mayor investigación han generado y mayor 
soporte han recibido. Los instrumentos se detallan a continuación: 
 
3.1. Cuestionario de satisfacción laboral “S20/23”, de Meliá y Peiró, 1989 
Inicialmente los autores desarrollaron el cuestionario S4/82, el mismo que 
contaba con niveles satisfactorios de fiabilidad y validez; sin embargo, la longitud 
del cuestionario (82 ítems) y los costes motivacionales que implicaban sus 
respuestas, conllevaron a la elaboración del cuestionario S20/23 (23 ítems), el 
mismo que mantiene los niveles adecuados de fiabilidad y validez pero en una 
versión más corta. 
Para valorar la satisfacción laboral se utilizó el “cuestionario de 
satisfacción laboral S20/23” (ver anexo No. 4) de Meliá y Peiró (1989), el mismo 
que contiene 23 ítems, los mismos que permiten valorar la satisfacción laboral 
agrupándolos en los siguientes 5 factores: 
 Satisfacción con la supervisión; 
 Satisfacción con el ambiente físico; 
 Satisfacción con las prestaciones recibidas; 
 Satisfacción intrínseca con el trabajo y, 
 Satisfacción con el nivel de participación. 
Ejecutado el cuestionario, por cada empleado evaluado se obtiene los 





Factores y preguntas cuestionario de satisfacción laboral 
No. Factor Preguntas del cuestionario 
1 Satisfacción con la supervisión 13, 14, 15, 16, 17, 18 
2 Satisfacción con el ambiente físico 6, 7, 8, 9, 10 
3 Satisfacción con las prestaciones recibidas 4, 11, 12, 22, 23 
4 Satisfacción intrínseca del trabajo 1, 2, 3, 5 
5 Satisfacción con el nivel de participación 19, 20, 21 
Fuente: Meliá, José. José Peiró. 1998. “Cuestionario de Satisfacción Laboral S20/23”, 2-
5. Valencia: Universidad de Valencia: Línea de Investigación de Psicología de la 
Seguridad. 4 de marzo de2018, en https://www.uv.es/seguridadlaboral. 
Elaboración Propia. 
En cada ítem se debe indicar el grado de insatisfacción o satisfacción del 
colaborador con respecto a ciertos aspectos del trabajo, conforme a la siguiente 
escala de tipo Likert: (1) muy insatisfecho, (2) bastante insatisfecho, (3) algo 
insatisfecho, (4) indiferente, (5) algo satisfecho, (6) bastante satisfecho y (7) muy 
satisfecho. 
 
3.2. Cuestionario de compromiso organizacional – modelo de tres 
componentes de compromiso (TCM) de Meyer y Allen, 1991; 1997 
La escala de compromiso organizacional de John Meyer y Natalie Allen, 
ha tenido a lo largo de los años varias modificaciones estructurales, la cual ha 
evolucionado conforme se han generado críticas y recomendaciones, actualmente 
cuenta con 18 ítems, bajo las siguientes tres dimensiones del compromiso:  
 Compromiso afectivo, basado en el deseo; 
 Compromiso de continuidad, basado en el costo o necesidad y, 
 Compromiso normativo, basado en obligaciones. 
Una vez administrado el cuestionario, por cada empleado evaluado se 










Factores y preguntas cuestionario compromiso organizacional 
No. Factor Preguntas del cuestionario 
1 Compromiso afectivo 6, 9, 12,14,15,18 
2 Compromiso de continuidad 1, 3, 4, 5, 16,17 
3 Compromiso normativo 2, 7, 8,10,11,13 
Fuente: Meyer, John. Natalie Allen. 2004. “TCM Employee Commintment Survey, 
Adademic Users Guide”. The University of Western Ontario. 
Elaboración propia. 
 En la presente investigación, se utiliza la versión académica de la 
encuesta. Todos los ítems del cuestionario responden a una escala de tipo Likert, 
con 7 opciones: (1) en fuerte desacuerdo, (2) en moderado desacuerdo, (3) en 
ligero desacuerdo, (4) indiferente, (5) en ligero acuerdo, (6) en moderado acuerdo, 
y (7) en fuerte acuerdo. 
 La encuesta original cuenta con algunos elementos redactados de tal 
manera que un acuerdo fuerte realmente refleja un menor nivel de compromiso; 
estos son referidos como elementos "con clave inversa" (identificados por "R" 
después de la declaración) y se incluyen para alentar a los encuestados a pensar en 
cada declaración de manera cuidadosa en lugar de pensar un patrón subsecuente 
de acuerdo o desacuerdo (Meyer y Allen 2004, 3). No obstante, el uso de 
elementos de clave inversa pueden crear confusión para algunos encuestados, por 
lo que algunos usuarios de la encuesta prefieren volver a redactar los elementos de 
clave inversa para minimizar la posible confusión, al respecto aún no se han 
realizado investigaciones sistemáticas del impacto de hacerlo, pero según los 
autores Meyer y Allen se piensa que los mismos serían mínimos, por lo que 
sugieren la reformulación de las preguntas de clave inversa, en los casos en los 
que exista alguna preocupación de confusión. Para el presente estudio se aplica 
esta sugerencia, es decir se vuelven a redactar los elementos de clave inversa, a fin 
de no generar confusiones (ver anexo No. 5). 
 
3.3. Procesamiento de la información 
Para ejecutar la presente investigación, se realizaron las siguientes 
actividades: 
 Presentación del tema de estudio a la autoridad institucional con el 
52 
 
propósito de obtener la autorización para su ejecución. 
 Determinación de la muestra sujeta a estudio.  
 Selección de los instrumentos a utilizar para la recopilación de 
información. 
 Aplicación de los instrumentos de satisfacción laboral y compromiso 
organizacional (anexo No. 6) por parte de los investigadores a cada uno de 
los sujetos de muestra. 
 Tabulación de datos obtenidos con las encuestas de satisfacción laboral y 
compromiso organizacional. Para efecto se utiliza hojas electrónicas de 
Microsoft Excel; herramienta que permite realizar cálculos, gráficos y 
tablas. Con la información obtenida de cada cuestionario, se procede a 
realizar un análisis cuantitativo de cada constructo, por ítem y por factor, 
así como se determina las frecuencias, y se establecen rangos en 
porcentajes, conforme a la escala del cuestionario; para mediante 
metodología descriptiva, analizar y detallar los resultados. 
 Con los datos obtenidos de la satisfacción y compromiso en general, así 
como de cada una de sus dimensiones; mediante la prueba del Ji cuadrado 
de Pearson, se procede a identificar los niveles de relación entre las 
variables y factores, a fin de comprobar o rechazar la hipótesis planteada, a 
partir de la cual finalmente se generan las correspondientes conclusiones y 
recomendaciones del caso. 
 
3.4. Diagnóstico de la satisfacción laboral 
La presente descripción del constructo se inicia con el análisis de la 
satisfacción laboral en general, posteriormente se realiza el diagnóstico de cada 
uno de sus factores y luego se analiza cada ítem del cuestionario. 
Con el propósito de obtener el dato de la satisfacción laboral global, se 
procede a establecer rangos porcentuales a los intervalos de la escala del 
cuestionario. Los datos obtenidos en la aplicación del cuestionario son 
clasificados según los intervalos de escala definidos, catalogados como muy 
insatisfecho (1), bastante insatisfecho (2), algo insatisfecho (3), indiferente (4), 
algo satisfecho (5), bastante satisfecho (6) y muy satisfecho (7). Rangos de escala 





Intervalos del cuestionario de satisfacción laboral 
Muy Bastante Algo  
Indiferente 
Algo Bastante Muy 
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Fuente: Meliá y Peiró. 1989. “La Medida de la Satisfacción Laboral en Contextos 
Organizacionales: El Cuestionario de Satisfacción S20/23”. Universidad de Valencia. 
Facultad de Psicología. 
Elaboración propia. 
Conforme a la metodología detallada, el resultado global de la satisfacción 
laboral en el Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, es el siguiente: 
 
Gráfico 11 
      Satisfacción laboral total 
 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23 
Elaboración propia. 
 De forma general se identifica que el nivel de satisfacción del personal del 
Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es del 70,96%, catalogado 
como “algo satisfechos”. 
 
Género 
 Respecto al personal que manifestó encontrarse “muy satisfecho”, el 62% 
pertenece al género masculino, mientras que el 38% es femenino. Por otra parte, 
el 51% del personal que manifiesta encontrarse “bastante satisfecho”, pertenece al 
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 De la muestra, 111 servidores manifestaron encontrarse “bastante 
satisfechos”, de estos el 43% se encuentra entre la edad de 23 y 36 años; el 47% 
se encuentra en las edades comprendidas entre los 37 y 52 años; el 9% tiene más 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
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De los 290 colaboradores, 111 expresaron encontrarse “bastante 
satisfechos”; de los cuales el 17% tiene de 1 a 2 años en la Institución; el 28% de 









De la muestra analizada, 111 servidores manifestaron encontrarse 
“bastante satisfechos”, de los cuales el 58% se encuentran bajo la modalidad de 
contratos de servicios ocasionales; un 4% bajo contratos profesionales; el 11% 
bajo contratos indefinidos; el 25% bajo nombramientos permanentes; mientras 







         29%  







Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
3.4.1. Análisis del nivel de satisfacción laboral por factores 
Con los puntajes obtenidos en la aplicación del cuestionario de 
satisfacción laboral, se procede a agrupar los datos por factores de satisfacción 
laboral: satisfacción con la supervisión (ítems: 13, 14, 15, 16, 17, 18 del 
cuestionario); satisfacción con el ambiente físico (ítems: 6, 7, 8, 9, 10); 
satisfacción con las prestaciones recibidas (ítems: 4, 11, 12, 22, 23); satisfacción 
intrínseca con el trabajo (ítems: 1, 2, 3, 5); y satisfacción con el nivel de 
participación (ítems: 19, 20, 21).  
Datos agrupados de los cuales se genera su promedio; resultado que es 
clasificado según la escala definida en el cuestionario de satisfacción laboral 
(tabla No. 10), obteniendo como resultado los siguientes niveles de satisfacción 



























Análisis del factor de “satisfacción con la supervisión” 
 
Gráfico 17 
Satisfacción con la supervisión 
 
Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
De la información obtenida en la ejecución de las encuestas, se puede 
observar que el 83% personal sostiene relaciones positivas de trabajo con sus jefes 
inmediatos. Los líderes y jefes de la Institución, llevan relaciones laborales 
basadas en la amistad, confianza y el respeto mutuo con sus subalternos al 
momento de ejercer su autoridad, lo que aparentemente ha tenido un impacto 
positivo sobre los subordinados; sin embargo, un 8% del personal se encuentra 
bastante insatisfecho y algo insatisfecho, lo que podría significar que algunas 
jefaturas necesitan mejorar sus destrezas y habilidades de delegación y trato con el 
personal subordinado. Es importante identificar exactamente las áreas de 
insatisfacción a fin de que se pueda ejecutar planes de acción con los supervisores 
a fin de que se mejore la satisfacción del personal, puede ser que no hay el apoyo 
suficiente por parte de las jefaturas, puede existir un excesiva presión y frecuencia 








Análisis del factor de “satisfacción con el ambiente físico” 
 
Gráfico 18 
Satisfacción con el ambiente físico 
 
Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 69% del personal se encuentra satisfecho con la limpieza, el entorno, el 
espacio, la iluminación, la ventilación y la temperatura del lugar de trabajo; pero 
existe un 17% de personal que se encuentra entre muy, bastante y algo 
insatisfecho; indicador que es sujeto de atención porque el personal se encuentra 
en instalaciones nuevas, por lo que se hace necesario identificar el ítem específico 
del ambiente físico sobre el cual el personal manifiesta su insatisfacción, tomando 
en cuenta la ubicación del personal insatisfecho, ya que el problema puede 
generarse únicamente en un sector o departamento de la entidad y no 











Análisis del factor de “Satisfacción con las prestaciones recibidas” 
 
Gráfico 19 
Satisfacción con las prestaciones recibidas 
 
Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 56% del personal se encuentra satisfecho con el salario que recibe, las 
oportunidades de formación, de promoción, el grado en que la Institución cumple 
las disposiciones y leyes laborales y la forma en que la entidad negocia aspectos 
laborales. Por otra parte existe un 20% de personal que se encuentra entre algo, 
bastante y muy insatisfecho con lo que recibe en retribución a su trabajo. 
Se puede observar que en este caso existe un 25% de personal que se 
encuentra indiferente al factor de las prestaciones recibidas, es decir que se 
mantienen al margen de manifestarse como satisfechos o insatisfechos; situación 
que puede suscitarse porque el personal puede tener buenas prestaciones pero 
sencillamente aspira a tener más; o también puede ser que el personal tiene 
conocimiento de que para el caso del personal de carrera, el incremento de 
salarios y las oportunidades promoción, no dependen exclusivamente de las 








Análisis del factor de “Satisfacción intrínseca del trabajo” 
 
Gráfico 20 
Satisfacción intrínseca del trabajo 
 
Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 87% del personal está entre algo, bastante y muy satisfecho con respecto 
a las oportunidades que le ofrece la Institución de realizar las actividades en la que 
se destaca, es mejor haciendo, o le gustan. De igual manera se encuentra 
satisfecho con las metas y objetivos que la entidad le plantea para su consecución; 
por lo que aparentemente el personal está conforme con las tareas que ejecuta así 
como con la carga operativa asignada. 
 
Análisis del factor de “Satisfacción con el nivel de  participación” 
Gráfico 21 
Satisfacción con el nivel de participación 
 







El 80% del personal está satisfecho, respecto al nivel de apertura que la 
Institución le otorga para participar en las decisiones del departamento y/o grupo 
de trabajo, así como el empoderamiento entregado para poder decidir 
autónomamente las tareas relativas a su trabajo. 
 
3.4.2. Descripción de la satisfacción laboral por cada ítem del cuestionario 
Con el propósito de obtener un estudio más detallado de la variable, se 
procede a tabular y graficar los resultados de cada pregunta del cuestionario, 
catalogando los datos conforme a los intervalos de escala del cuestionario. El 
análisis de cada ítem del cuestionario se detalla a continuación. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 90% del personal se encuentra satisfecho con las tareas y actividades 
que ejecuta en el Banco; por lo que es posible que los colaboradores consideren 













Ítem 2. Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
El 77% de los servidores están satisfechos con las oportunidades que le 
presta la Institución para realizar las actividades en las que se destaca o es mejor 
ejecutando, resultados que podrían mejorar si la dirección efectuara acciones de 
identificación y seguimiento a las habilidades y talentos del personal, a fin de 
ubicarles en las áreas y puestos más aptos conforme a sus  competencias y 
destrezas. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
El 79% de los colaboradores manifiestan sentirse satisfechos con las 
oportunidades que le ofrece la Institución, para realizar las tareas que le gusta. Se 
observa que la entidad, tiene cierta flexibilidad al momento de asignar tareas, las 





dirección elabora y fomenta políticas que permitan a los colaboradores rotar sus 
tareas y actividades a otras en las que sientan mayor afinidad y gusto, de manera 
que puedan aprender y sentirse más motivados. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
El 50% del personal manifiesta encontrarse satisfecho con su sueldo,  
mientras que un 33% expresa su insatisfacción; sin embargo, llama la atención 
que el 18% del personal se mantenga en la indiferencia; situación que puede 
deberse a que los colaboradores conocen que en relación a este tema, las 
decisiones no dependen de la Institución, en vista de que en el sector público 
desde el año 2012 los sueldos del personal operativo se encuentra congelados, 
mientras que los sueldos del personal directivo han sido reducidos en 2 ocasiones; 
particular que depende de las normativas y políticas del Estado. 
 
Ítem 5. Los objetivos y metas que debe alcanzar 
Gráfico 26 
 







El 81% de los colaboradores están satisfechos con los objetivos y metas 
que la Unidad Operativa y la Institución le exige y asignada para ejecutar; 
situación que refleja que no hay inconformidad con la carga operativa y por tanto 
la medida o cantidad de trabajo que se está asignando es la adecuada. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
El 74% del personal expresa su satisfacción, respecto a la limpieza, 
higiene y salubridad del lugar de trabajo, pero existe un 18% que manifiesta su 
insatisfacción; situación que refleja que a pesar de encontrarse este ítem en un 
rango satisfactorio, se requieren mejoras en las directrices y acciones relacionadas 
a la limpieza, higiene y salubridad. 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 





y el espacio disponible en el lugar de trabajo, un 25% de personal se encuentra 
insatisfecho; y un 13% se mantiene en situación de indiferencia, particular que 
puede deberse a que meses antes del estudio, se ejecutó el cambio de domicilio de 
las oficinas, el cual obligó al personal a cambiar su entorno habitual a otro de 
condiciones distintas, en las que algunas personas se les redujo los canceles de 
archivo. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 74% de los servidores se encuentran satisfechos con la iluminación del 
lugar de trabajo; situación que puede mejorar, una vez que se realice un estudio de 
luminosidad por cada área de las oficinas, ya que probablemente en ciertas áreas 
puede existir un exceso de iluminación; un 12% del personal se mantiene 
indiferente posiblemente porque sus tareas no se ven afectadas por este ítem 
(como por ejemplo la mensajería y la conducción de vehículos). 
 











El 61% del personal se encuentra satisfecho con la ventilación del lugar de 
trabajo y un 27% manifiesta su insatisfacción; situación que puede deberse a que 
en las nuevas oficinas, la ventilación no es controlada por los usuarios sino por el 
Administrador de toda la “Plataforma Gubernamental Financiera”. Por otra parte 
un 13% del personal se mantiene en situación de indiferencia, posiblemente 
porque sus tareas no se ven afectadas por este factor. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
El 42% de los colaboradores manifiestan su satisfacción; sin embargo el 
48% del personal se encuentra insatisfecho con la temperatura del lugar de 
trabajo; situación que puede deberse a que la estructura externa de las nuevas 
oficinas se encuentra rodeada en su totalidad por ventanas, mientras que en el 
interior existen espacios amplios, sin divisiones, calefactores y paredes; ambiente 
que genera un clima de baja temperatura, el cual afecta la percepción de los 
colaboradores. Por otra parte un 10% se mantiene en la indiferencia, posiblemente 
porque piensa que la temperatura baja es momentánea, o porque sus tareas no se 



















El 40% de los servidores se encuentran en el rango de satisfacción; 
mientras que el  43% del personal se encuentra insatisfecho con las oportunidades 
de formación que ofrece la Institución; percepciones que se pueden generar 
porque el personal no ha tenido facilidades ni auspicio institucional para poder 
acceder a procesos de formación de cuarto nivel. Por otra parte un 17% se 
mantiene en la indiferencia puede ser porque al momento no es de su interés los 
procesos de formación, o porque conoce que los procesos de formación de cuarto 
nivel actualmente se realizan únicamente con la autorización del Ministerio del 
Trabajo. 
 














El 50% del personal se encuentra insatisfecho con las oportunidades de 
promoción y crecimiento dentro de la organización, mientras que un 31% se 
encuentra en el rango de satisfacción; percepciones que se pueden generar porque 
no existen oportunidades de crecimiento en el Banco y en general en todas las 
entidades del sector público, ya que los servidores públicos pueden ascender 
únicamente por concursos de méritos y oposición o por subrogaciones y encargos 
a cargos de libre nombramiento y remoción, los mismos que regularmente son 
nombrados según decisiones y/o cuotas políticas y estrategias, que muchas veces 
restan oportunidades a los colaboradores de mayor antigüedad. Por otra parte se 
visualiza que un 19% del personal se mantiene indiferente, puede ser porque ya 
ocupa un cargo superior o porque no le interesa ejercerlos. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 77% del personal se encuentra satisfecho con los niveles de 
compañerismo generados con sus superiores, situación que puede incluso mejorar 
con la ejecución de actividades extra laborales que conlleven a la interacción y 














Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
El 73% de los colaboradores expresan su satisfacción con la calidad de 
supervisión que se ejerce sobre los mismos, particular que puede mejorar si la 
supervisión se desarrolla con acompañamiento, guía, y motivación. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 81% del personal manifiesta que se encuentra satisfecho con la proximidad 
y frecuencia con la que son supervisados; mientras que el 10% del personal 
percibe lo contrario, es decir que se pueden estar presionados por la jefatura 














Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 76% de los colaboradores, expresan que se encuentran satisfechos con la 
forma en que sus supervisores juzgan sus tareas, situación que refleja que el 
personal recibe una aceptación positiva por parte de sus superiores, al momento 
de entregar sus proyectos; sin embargo un 12% manifiesta insatisfacción por la 
forma en que son juzgados por sus supervisores, particular que puede deberse a 
que el servidor no está ejecutando satisfactoriamente su trabajo, o puede ser que 
los resultados del colaborador no se están valorando por la jefatura inmediata. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 58% de los servidores se encuentran satisfechos con la igualdad, y justicia 
de trato que reciben de la Institución; pero un 25% de personal expone su 
insatisfacción, es decir que percibe la existencia de preferencias y favoritismos 





un 17% de servidores que se mantienen en la indiferencia, posiblemente porque 
prefieren no manifestarse respecto a lo que verdaderamente perciben. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 73% del personal se encuentra satisfecho con el apoyo recibido de sus 
superiores, quienes ayudan y facilitan la consecución de objetivos por parte de los 
subordinados. El apoyo además se puede observar en la concesión de permisos 
ejecutados a favor del personal, cuando por cuestiones familiares lo requieren. 
Indicador que puede mejorar si se instruye y se incentiva a los superiores a 
enseñar, acompañar y a trabajar en equipo con sus subalternos. 
 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 






libertad de decisión que la organización permite ejecutar, en relación a los 
objetivos del trabajo, particular que se puede mejorar con la enseñanza de técnicas 
de empoderamiento a los supervisores. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 72% del personal manifiesta su satisfacción con el nivel de participación 
en las decisiones tomadas por su departamento o sección. Este indicador puede 
superarse si la Institución ofrece mayores oportunidades de participación de los 
colaboradores en las decisiones organizacionales, sobre todo en los temas críticos 
donde se hace necesario resolver problemas que contribuyan a importantes 
mejoras. 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 





en las decisiones de su grupo de trabajo, relativas a su Institución; situación que 
puede mejorar si se fomenta la unidad y compañerismo en los equipos de trabajo 
de cada unidad de la organización. 
 
Ítem 22. El grado en que su Institución cumple el convenio, las disposiciones 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 76% de los colaboradores se encuentran satisfechos con el grado en que 
la Institución cumple el convenio, las disposiciones y leyes laborales; percepción 
que puede mejorar si se fomenta valores y se capacita al nivel directivo sobre la 
importancia de cumplir las disposiciones y leyes laborales. 
 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de satisfacción laboral S20/23. 
Elaboración propia. 
 
El 60% del personal se encuentra satisfecho con la forma en que se da la 






insatisfacción, posiblemente porque en el pasado fueron testigos de ciertas 
negociaciones y favoritismos laborales, que premian a unos pero crean 
inconformidad en otros. Como en el sector público no es posible acordar las 
prestaciones, remuneraciones y beneficios entre el empleador y el trabajador; la 
única posibilidad existente es que a ciertos servidores se les cambie de contratos 
inferiores a otros de mayor jerarquía o remuneración, particular que por lo general 
se ejecuta por relaciones de amistad. 
Por otra parte un 18% se mantiene en la indiferencia lo cual puede deberse 
a que el tema no es de su interés o simplemente prefieren no manifestarse sobre el 
asunto. 
 
3.4.3. Resultados principales de la satisfacción 
Los resultados demuestran que existe insatisfacción respecto a la 
temperatura de las instalaciones, la formación otorgada por la Institución y las 
oportunidades de promoción. 
En relación a la temperatura, la insatisfacción puede surgir por un cambio 
de oficinas efectuado meses antes de la realización del estudio, instalaciones 
nuevas que tienen un ambiente de baja temperatura. 
La insatisfacción con las oportunidades de formación el Banco, puede 
deberse a que existen limitaciones en cuanto a la aprobación de procesos de 
formación de cuarto nivel con financiamiento institucional; sin embargo, sí es 
posible ejecutar cursos de especialización sin necesidad de autorización del 
Ministerio del Trabajo. 
En cuanto a la insatisfacción con las oportunidades de ascenso o 
promoción, es un fenómeno que ocurre frecuentemente en las instituciones 
públicas, en vista de que por normativa los cambios de cargos del personal, se 
debe ejecutar mediante concursos de méritos y oposición; mientras que para el 
caso de los puestos del nivel jerárquico superior, estos se ejecutan regularmente a 
través de amistades y cuotas políticas. 
 
3.5. Diagnóstico del compromiso organizacional 
Con el propósito de obtener el dato del compromiso organizacional total, 
se establece rangos porcentuales a los intervalos de la escala del cuestionario. Los 
76 
 
datos obtenidos en la aplicación del cuestionario son clasificados según los 
intervalos de escala definidos, catalogados como en fuerte desacuerdo (1), en 
moderado desacuerdo (2), en ligero desacuerdo (3), indiferente (4), en ligero 
acuerdo (5), en moderado acuerdo (6), en fuerte acuerdo (7); rangos de escala que 
se pueden visualizar en el siguiente tabla: 
 
Tabla 11 












































































































Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
Según la metodología  descrita, se identifica que el nivel de compromiso 
organizacional del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es del 
69,91%, catalogado como “en ligero acuerdo”. 
 
Gráfico 45 
Compromiso organizacional total 
 




 En relación al personal que manifestó encontrarse “en fuerte acuerdo”, el 




personal que expresa que se encuentra “en moderado acuerdo”, el 51% pertenece 









 De la muestra analizada, 90 servidores manifiestan encontrarse “en ligero 
acuerdo”, de los cuales el 49% se encuentran en edades de entre los 23 y 36 años, 
el 48% entre los 37 y 52 años, mientras que un 3% sobrepasa los 53 años; 90 
colaboradores adicionales expresan sentirse “en moderado acuerdo”, de estos el 
43% se encuentra entre los 23 y 36 años, el 42% entre los 37 y 52 años, un 14% 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
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De 290 colaboradores, 91 personas expresaron sentirse “en moderado 
acuerdo”, de los cuales el 18% tiene entre 1 y 2 años, el 22% entre 2 y 5 años, el 









De la muestra ejecutada, 91 servidores expresaron encontrarse “en 
moderado acuerdo”, el 49% se encuentran bajo la modalidad de contratos de 
servicios ocasionales; el 4% son de contratos de servicios profesionales, el 10% 
de contratos indefinidos, el 1% de libre nombramiento y remoción, el 32% de 



























Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 
3.5.1. Análisis del nivel de compromiso organizacional por factores 
Con los puntajes obtenidos en la aplicación del cuestionario, se procede a 
agrupar los datos por factores de compromiso organizacional: compromiso 
afectivo (ítems: 6, 9, 12, 14, 15, 18 del cuestionario); compromiso de continuidad 
(ítems: 1, 3, 4, 5, 16,17); compromiso normativo (ítems: 2, 7, 8, 10, 11, 13).  
Datos agrupados de los cuales se obtiene su promedio; resultado que es 
clasificado según la escala definida en el cuestionario de compromiso 
organizacional (tabla No. 11). De forma global, los  niveles de compromiso por 
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Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 











Del personal encuestado, el 80% se sienten muy felices pasando todo el 
tiempo en la organización, además toman los problemas de la Institución como si 
fueran los suyos propios. Estos servidores expresan que la Institución tiene un 
gran significado para ellos, disfrutan hablando de su organización con otras 
personas e incluso sienten a la entidad y a sus miembros como si fueran parte de 
su familia. 
Los resultados de este factor de compromiso reflejan un alto nivel de 
emoción que une al personal con las metas y objetivos de la organización, de igual 
manera expresan el orgullo que sienten las personas por pertenecer y asistir a su 
trabajo para satisfacer sus necesidades personales y profesionales. 
 
Análisis del factor de “compromiso de continuidad” 
 
Gráfico 52 
Compromiso de continuidad 
 
Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 
El 55% de los colaboradores expresan que trabajan por gusto más que por 
necesidad, piensan que no podrían conseguir mejores oportunidades de trabajo, 
tanto en sueldo como en prestaciones. Consideran que han contribuido con tiempo 
y esfuerzo en la organización, al punto de que podrían perderlo todo si tomaran la 
decisión de cambiarse. Estos servidores sienten que sería difícil dejar su empresa 




totalmente contraria y un 29% del personal se mantiene indiferente; particular que 
podría suscitarse porque no desean exponer sus deseos de cambio de trabajo, o 
porque podrían estar pasando por un punto de transición hacia otros niveles de 
compromiso. 
El factor puede mejorar con el enriquecimiento de las actividades del 
trabajo, con la asignación de tareas acordes al perfil y la delegación de tareas que 
sean del gusto y agrado del colaborador. 
De igual forma, se puede incentivar los cambios y traslados 
administrativos, a fin de que el personal tenga la oportunidad de aprender las 
actividades de otras áreas, conocer otros compañeros, cambiar su rutina y su 
ambiente laboral. 
 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 
El 79% del personal percibe que la Institución le ha dado mucho, y por 
tanto se siente en deuda, por lo que cree que en retribución debe mantener su 
lealtad y permanecer en la entidad; situación particular que puede suscitarse en el 
Banco, porque el personal directivo durante el tiempo de existencia, ha realizado 





mantenga estable, sin perder su empleo, reconocimiento que los servidores pueden 
estar expresando en los resultados de este factor. 
  
3.5.2. Descripción del compromiso organizacional por cada ítem del  
cuestionario 
A fin de obtener un análisis más detallado de la variable, se procede a 
tabular y a graficar los resultados de cada pregunta del cuestionario, catalogando 
los datos conforme a los intervalos de escala del cuestionario. El análisis de cada 
ítem del cuestionario se menciona a continuación. 
 
Ítem 1. Si no hubiera puesto tanto de mí en esta organización, podría 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 48% de los servidores expresan que si no hubieran puesto tanto de sí 
mismos en la organización, podrían fácilmente considerar trabajar en otra entidad, 
es decir que el personal ha invertido tiempo, esfuerzo, sueños y aspiraciones que 
le crean un vínculo especial con su Institución; mientras que un 38% del personal 
expresa libremente que no ha contribuido tanto en la organización y que además 
podría estar considerando cambiarse de trabajo. Si se observa la gráfica los 
porcentajes de percepción se encuentran muy parejos entre los intervalos de escala 
del cuestionario, incluyendo un 15% de los colaboradores que se mantienen 
indiferentes, puede ser porque se encuentran pensando cambiarse de trabajo o 





Ítem 2. Aunque tuviese ventajas con ello, no creo que fuese correcto dejar 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 67% del personal manifiesta que no es adecuado dejar en este momento 
la Institución, percepción que puede generarse por la estabilidad laboral que les ha 
brindado el Banco, lo cual les hace sentir comprometidos. De igual forma puede 
ser que el personal se encuentra realizando proyectos desafiantes y enriquecedores 
a los cuales se siente involucrado. 
 
Ítem 3. Demasiadas cosas en mi vida se verían interrumpidas si decidiera 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 
El 66% de los colaboradores expresan su inseguridad de dejar en este 
momento la Institución, probablemente porque este tipo de acción podría generar 
una disminución en sus ingresos económicos, cambios en los horarios de trabajo, 
modificaciones en las actividades y responsabilidades, cambios de jefaturas, 












Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 47% del personal afirma que trabaja por gusto antes que por necesidad, 
un 38% manifiesta lo contrario y un 15% de los colaboradores prefieren no 
pronunciarse; probablemente porque no quieren sentirse delatados en su posible 
disgusto al trabajo. 
 
Ítem 5. Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir otro trabajo igual, 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 49% de los colaboradores expresan que tienen muchas opciones de 
conseguir otro trabajo igual al ofrecido por la Institución. En el Banco existe una 
gran cantidad de servidores profesionales con experiencia; situación que 
seguramente influye en que perciban que pueden tener otros trabajos de similares 
características al actual. Por otra parte un 15% del personal prefiere no 












Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 63% del personal piensa que sería muy feliz pasando el resto de su vida 
en esta Institución, un 17% prefiere no manifestarse y el 20% cree que 
definitivamente no puede ser feliz pasando lo que le queda de vida en el Banco. 
Probablemente, el ambiente laboral, los compañeros trabajo y la misión 
social de la Institución, pueden conllevar a que la mayor parte del personal crea 
que sería muy feliz pasando su vida en la misma. 
 
Ítem 7. Me sentiría culpable si dejase ahora esta Institución, considerando 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 El 59% de los servidores perciben que se sentirían culpables si dejaran en 
este momento la Institución, por todo lo que han recibido de la misma. 
Afirmación que puede deberse a las acciones que el personal directivo ha 
realizado, con el fin de mantener el trabajo de los servidores, sumado a los 
beneficios recibidos, tales como adecuadas remuneraciones, reconocimiento de 
horas extras, uniformes, transporte y guarderías; son todas motivaciones que 










Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 89% del personal percibe que la Institución merece su lealtad y 
fidelidad. 
El sentimiento de retribución puede deberse a que los directivos han 
cumplido con las condiciones contractuales y en medida de lo posible le han 
ayudado a los colaboradores a cumplir sus expectativas. 
 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 
El 73% de los colaboradores afirman que sienten a los problemas de la 
Institución como si fueran sus propios problemas; situación que refleja el apego y 






Ítem 10. Ahora mismo no abandonaría esta Institución, porque me siento 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 64% del personal percibe que no abandonaría el Banco, porque siente 
cierta obligación con todos los servidores. Los compañeros, las amistades, así 
como todas las contribuciones recibidas pueden estar influyendo en esta 
percepción de obligación. 
Es posible que no exista un apego más fuerte a la Institución, porque 
alrededor del 40% de los colaboradores llevan menos de 3 años en la entidad. 
 
Ítem 11. Una de las principales razones por las que continúo trabajando en 





Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 62% de los servidores afirman que continúa trabajando en la Institución 
porque siente cierta obligación moral de continuar en la misma. 
El tiempo de trabajo, la misión institucional y los conocimientos 






el personal se sienta obligado a permanecer en el organismo. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 77% de los colaboradores perciben que el Banco tiene un gran 
significado personal para ellos; situación que se puede generar por la misión 
social de la Institución o por la marca empresa. Del análisis efectuado, el personal 
que tiene este tipo de percepción, lleva un tiempo de antigüedad en la 
organización de más de 5 años, situación que le ha generado un vínculo más 
estrecho con la entidad. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 70% del personal piensa que le debe mucho al Banco; los servidores  
pueden tener esta percepción probablemente porque se sienten favorecidos por 
todos los beneficios que la entidad les ha brindado durante el tiempo de labores. 





decir se encuentran inseguros de expresar si le deben o no algo a la Institución. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 72% de los colaboradores se sienten como parte de una familia en el 
Banco, posiblemente porque la organización les brinda confianza y ayuda 
constante. En general se percibe un ambiente familiar en la organización, sobre 
todo en quienes tienen más de 5 años en la Institución. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 75% de los colaboradores afirman tener una fuerte sensación de 
pertenecer a la Institución; percepción que prevalece sobre todo en el personal que 
tiene más de 5 años en el Banco. 
Puede ser que la Institución, tome en cuenta las opiniones o sugerencias de 
los servidores, lo cual les hace sentirse identificados y/o puede influir el grado de 








Ítem 16. Una de las razones principales para seguir trabajando en esta 
organización, es porque otra Institución no podría igualar el sueldo 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 41% del personal afirma que una de las razones por las cuales continúan 
laborando en la Institución, es porque otras entidades no podrían igualar el sueldo 
y las prestaciones que actualmente ofrece el Banco; el 38% asegura que otras 
instituciones fácilmente podrían superar la oferta actual de sueldo y prestaciones. 
El 21% de los colaboradores prefieren mantenerse indiferentes, 
posiblemente porque consideran que otras entidades sí podrían igualar los 
beneficios del Banco. 
 
Ítem 17. Ahora mismo sería muy duro para mí dejar esta Institución, incluso  




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 64% de los servidores perciben que en este mismo momento sería difícil 
dejar de trabajar en el Banco. Esta apreciación puede darse por situaciones 
económicas, por falta de tiempo para la búsqueda de una nueva oportunidad 





personal que piensa que sería complicado dejar en este momento la Institución, 
registra más de 5 años de antigüedad en la organización. 
 




Fuente: Resultados de la aplicación del cuestionario de compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
El 73% del personal afirma que disfruta hablar de la Institución con otras 
personas, indicador que muestra el orgullo que tienen los trabajadores por trabajar 
en la entidad bancaria y por las responsabilidades que desempeñan. Los 
colaboradores que disfrutan conversar de su organización tienen la característica 
de llevar más de 5 años de antigüedad en la Institución. 
 
3.5.3. Resultados principales del compromiso 
El personal manifiesta que tiene muchas opciones de conseguir otro trabajo 
de iguales características al ofrecido por el Banco. Si bien es cierto esta 
afirmación representa la percepción de los servidores, en realidad podría ser una 
opción dificil de ejecutar, tomando en cuenta que en el Ecuador existe una 
considerable cantidad de personas que compiten diariamente por ocupar un puesto 
de trabajo que les pueda permitir dejar de ser parte de la tasa de desempleo del 
4,6% y de la tasa de subempleo del 19,8% a nivel nacional (EC Banco Central del 
Ecuador, a diciembre 2017). 
Además, el 38% de colaboradores revelan que trabajan por necesidad antes 
que por gusto, particular que puede tener su causa en la selección y contratación 
del personal, considerando que al verificar el cumplimiento de los perfiles de 
puestos, se identifica que 38 colaboradores no cumplen con el perfil establecido 





personal; situación que pone en cuestionamiento los procedimientos que fueron 









































Capítulo cuarto                    
Relación entre satisfacción laboral y compromiso organizacional 
 
 
4. Metodología estadística de asociación 
Con el propósito de determinar si hay relación entre la variable de 
satisfacción laboral y la de compromiso organizacional, se procede a generar las 
frecuencias de cada variable por separado, información que es unificada en una 
sola "tabla de frecuencias observadas”, de forma que se pueda observar los datos 
en dos dimensiones. La suma de las filas o columnas se denominan “puntuaciones 
marginales”, porque se encuentran en los márgenes de la tabla; tal como se puede 
observar en el tabla No. 12, las puntuaciones marginales de las filas son como la 
tabla de frecuencias de la variable de satisfacción laboral, mientras que las 
puntuaciones marginales de las columnas son como la tabla de frecuencias de la 
variable de compromiso organizacional. 
En base a la información anterior se genera una segunda tabla, denominada 
“tabla de contingencia”, la cual se genera en base a la multiplicación de cada 
puntuación marginal de la columna total de satisfacción laboral por cada 
puntuación marginal de la fila total de compromiso organizacional y se divide 
cada resultado para el tamaño de la muestra. 
La tabla de contingencia nos genera información del estudio, pero no es 
suficiente la interpretación de la tabla, necesitamos buscar una expresión 
numérica que indique el grado de relación entre las variables, y una buena 
estrategia para cuantificarla es mediante la utilización de un índice que mida la 
distancia entre lo que ocurre (tabla de frecuencias observadas) y lo que podría 
ocurrir (tabla de contingencia) si no existiera nada de relación, es decir si ambas 
variables fueran totalmente independientes. A fin de medir el grado de asociación 
entre las variables, se utiliza la prueba de hipótesis Ji cuadrado de Pearson
3
 
(formula en gráfico No. 72), la misma que permite determinar si la diferencia 
observada en los porcentajes es estadísticamente significativa, y si las variables 
tienen relación o no. 
                                                 
3
 Prueba que sirve para comprobar la independencia de dos variables, y examinar la 
homogeneidad e igualdad de proporciones entre las mismas. Citado en Ruiz Alfonso. 2014. “La 
relación entre procesos de Identidad Personal y Estilos de Pensamiento: Un Recurso para la 
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Pearson utilizó la letra griega χ, que se lee “chi” o “ji”; y como las 
diferencias son cuadráticas, a la Ji cuadrado de Pearson se simboliza con χ², por lo 
que la fórmula de cálculo es la siguiente: 
 
Gráfico 72 
Formula del ji cuadrado 
 
Fuente: Moore, David. Estadística aplicada básica. Barcelona: Antoni 
Bosh. Segunda Edición 2004. 621 
Elaboración propia. 
 
Donde ƒο es la frecuencia observada, ƒе es la frecuencia esperada, 
mientras que χ² es la ji cuadrado de Pearson. 
 
4.1. Análisis inferencial general 
Según la metodología descrita anteriormente, se procede a analizar el nivel 
de relación existente entre la variable de satisfacción laboral y la de compromiso 
organizacional, para lo cual se planea una hipótesis nula y una hipótesis alterna. 
 
4.1.1. Hipótesis general 
 Hipótesis nula - Ho: No existe relación entre las variables de satisfacción 
laboral y compromiso organizacional del personal del Banco del Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social, en el año 2017. 
 Hipótesis alterna - Hi: Existe relación entre las variables de satisfacción 
laboral y compromiso organizacional del personal del Banco del Instituto 





                                                                                                                                     




4.1.2. Prueba de hipótesis general 
 
Tabla 12 
















MUY INSATISFECHO 0 0 0 0 0 0 0 0
BASTANTE 
INSATISFECHO
0 0 1 0 0 0 0 1
ALGO 
INSATISFECHO
0 1 4 4 3 3 0 15
INDIFERENTE 0 0 4 17 16 5 0 42
ALGO SATISFECHO 0 2 0 14 31 27 7 81
BASTANTE 
SATISFECHO
0 0 4 11 35 41 20 111

























Fuente: Cuestionario de satisfacción laboral / Cuestionario de compromiso 
organizacional. 
Elaboración propia. 
Según los valores observados se procede a generar la tabla de contingencia 
de valores ideales o frecuencias esperadas, las mismas que son calculadas a partir 
de las puntuaciones marginales; es decir, se multiplica cada marginal de la 
columna total de satisfacción laboral, por cada marginal de la fila total de 
compromiso organizacional y se divide cada resultado para el tamaño de la 
muestra, resultandos que permiten generar la siguiente tabla de contingencia: 
 
Tabla 13 
















MUY INSATISFECHO 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
BASTANTE 
INSATISFECHO
0,000 0,010 0,045 0,159 0,310 0,314 0,162
ALGO 
INSATISFECHO
0,000 0,155 0,672 2,379 4,655 4,707 2,431
INDIFERENTE 0,000 0,434 1,883 6,662 13,034 13,179 6,807
ALGO SATISFECHO 0,000 0,838 3,631 12,848 25,138 25,417 13,128
BASTANTE 
SATISFECHO
0,000 1,148 4,976 17,607 34,448 34,831 17,990























Con los valores observados y los valores esperados, procedemos a utilizar 
la metodología de Karl Pearson, es decir dividir cada diferencia cuadrática entre la 
frecuencia esperada ([fo - fe]² / fe); resultados que sumados representan 
precisamente el valor de ji cuadrado (tabla No. 14). 
 
Tabla 14 
















MUY INSATISFECHO 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
BASTANTE 
INSATISFECHO
0,00 0,01 20,35 0,16 0,31 0,31 0,16
ALGO 
INSATISFECHO
0,00 4,60 16,47 1,10 0,59 0,62 2,43
INDIFERENTE 0,00 0,43 2,38 16,04 0,67 5,08 6,81
ALGO SATISFECHO 0,00 1,61 3,63 0,10 1,37 0,10 2,86
BASTANTE 
SATISFECHO
0,00 1,15 0,19 2,48 0,01 1,09 0,22
MUY SATISFECHO 0,00 0,41 1,79 6,34 4,43 0,48 28,18
SUMA
0,00 8,22 44,82 26,23 7,38 7,68 40,67
134,99
            Grados de libertad = (# Columnas-1) x (# Filas-1)
                Grados de libertad = (7-1) x (7-1)


































Fuente: Tabla de frecuencias esperadas (fe) / tabla ji cuadrado 
Elaboración propia. 
 
χ²teórico =50,9985       χ²calculado =134,99 









De acuerdo con la tabla de distribución χ² (ji cuadrado), para 36 grados de 
libertad con un nivel de significancia
4
 de 0,05 le correspondería un Ji cuadrado 
teórico de 50,9985 (tabla expuesta en anexo No. 7); valor que es menor al Ji 
cuadrado calculado, el cual es 134,99 (gráfico No. 73). 
Para realizar la prueba de hipótesis e identificar si la diferencia entre lo 
observado y lo esperado es significativa, y por tanto las variables tienen o no 
relación, se debe obtener el valor de probabilidad αp (alfa) para el Ji – cuadrado de 
134,99 con 36 grados de libertad; para lo cual se utiliza la versión No. 4 del 
software estadístico Dyane, programa que genera el siguiente resultado para αp: 
 
Tabla 15 
Valor de probabilidad (αp) para la ji – cuadrado 
Ji – Cuadrado Grados de Libertad Resultado Probabilidad  αp 
134,99 36 0,000000000000227513 
Fuente: Tabulación cruzada software Dyane. 
Elaboración propia. 
Se asume un nivel de significancia o probabilidad de rechazar la hipotesis 
nula de α igual a 0,05 y como el valor de αp resulta ser 0,000000000000227513; 
al ser menor αp que α, se procede a rechazar la hipotesis nula y se acepta la 
hipotesis alternativa; es decir que se infiere la existencia de una relación 
significativa entre las variables de satisfacción laboral y compromiso 
organizacional. Por otra parte, al calcular el coeficiente de correlación (r) entre las 
dos variables se obtiene como resultado un valor de r=0,51419841; por lo que al 
ser (r) mayor que 0, se trata de una correlación positiva, es decir que los cambios 
de una variable predicen los cambios en la otra variable. 
La prueba del ji – cuadrado nos indica que en el año 2017, cuando los 
colaboradores del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se 
encuentran satisfechos laboralmente, tambien tienden a estar comprometidos 
organizacionalmente. 
 
                                                 
4
 Error que se puede cometer al rechazar la hipótesis nula siendo verdadera. Por lo general 
se trabaja con un nivel de significancia de 0,05; que indica que hay la probabilidad del 0,95 de que 
la hipótesis sea verdadera. 
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4.2. Análisis inferencial específico 
Con el propósito de analizar las relaciones existentes entre los factores de 
satisfacción laboral y los factores de compromiso organizacional, se procede a 
realizar el mismo procedimiento descrito en la parte inicial de este capítulo, pero 
esta vez para cada factor de las variables. 
 
4.2.1. Hipótesis estadísticas específicas 
Se plantean hipótesis específicas para cada relación, las mismas que son 
descritas en la siguiente tabla: 
 
Tabla 16 
     Hipótesis específicas entre los factores de satisfacción y compromiso 
 
No 
Relación Hipótesis nula – Ho Hipótesis alterna - Hi 
1 Satisfacción con la 
supervisión y el 
compromiso afectivo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con la supervisión y el 
compromiso afectivo en el personal 
del Banco del Instituto Ecuatoriano de 
Seguridad Social, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con la supervisión y el 
compromiso afectivo en el personal del 
Banco del Instituto Ecuatoriano de 
Seguridad Social, en el año 2017. 
2 Satisfacción con la 
supervisión y el 
compromiso normativo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con la supervisión y el 
compromiso normativo en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con la supervisión y el 
compromiso normativo en el personal 
del BIESS, en el año 2017. 
3 Satisfacción con la 
supervisión y el 
compromiso de continuidad 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con la supervisión y el 
compromiso de continuidad en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con la supervisión y el 
compromiso de continuidad en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
4 Satisfacción con el 
ambiente físico y el 
compromiso afectivo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con el ambiente físico y 
el compromiso afectivo en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con el ambiente físico y el 
compromiso afectivo en el personal del 
BIESS, en el año 2017. 
5 Satisfacción con el 
ambiente físico y el 
compromiso normativo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con el ambiente físico y 
el compromiso normativo en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con el ambiente físico y el 
compromiso normativo en el personal 
del BIESS, en el año 2017. 
6 Satisfacción con el 
ambiente físico y el 
compromiso de continuidad 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con el ambiente físico y 
el compromiso de continuidad en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con el ambiente físico y el 
compromiso de continuidad en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
7 Satisfacción con las 
prestaciones recibidas y el 
compromiso efectivo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso afectivo 
en el personal del BIESS, en el año 
2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso afectivo en 
el personal del BIESS, en el año 2017. 
8 Satisfacción con las 
prestaciones recibidas y el 
compromiso normativo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso 
normativo en el personal del BIESS, 
en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso normativo 
en el personal del BIESS, en el año 
2017. 
9 Satisfacción con las 
prestaciones recibidas y el 
compromiso de continuidad 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso de 
continuidad en el personal del 
BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso de 
continuidad en el personal del BIESS, 
en el año 2017. 
10 Satisfacción intrínseca del 
trabajo y el compromiso 
afectivo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción intrínseca del trabajo y 
el compromiso afectivo en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción intrínseca del trabajo y el 
compromiso afectivo en el personal del 
BIESS, en el año 2017. 
11 Satisfacción intrínseca del 
trabajo y el compromiso 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción intrínseca del trabajo y 
Existe relación entre la variable de 




normativo el compromiso normativo en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
compromiso normativo en el personal 
del BIESS, en el año 2017. 
12 Satisfacción intrínseca del 
trabajo y el compromiso de 
continuidad 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción intrínseca del trabajo y 
el compromiso de continuidad en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción intrínseca del trabajo y el 
compromiso de continuidad en el 
personal del BIESS, en el año 2017. 
13 Satisfacción con el nivel de 
participación y el 
compromiso afectivo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso 
afectivo en el personal del BIESS, en 
el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso 
afectivo en el personal del BIESS, en el 
año 2017. 
14 Satisfacción con el nivel de 
participación y el 
compromiso normativo 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso 
normativo en el personal del BIESS, 
en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso 
normativo en el personal del BIESS, en 
el año 2017. 
15 Satisfacción con el nivel de 
participación y el 
compromiso de continuidad 
No existe relación entre la variable de 
satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso de 
continuidad en el personal del 
BIESS, en el año 2017. 
Existe relación entre la variable de 
satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso de 
continuidad en el personal del BIESS, 
en el año 2017. 
Fuente: Factores de la satisfacción laboral y el compromiso organizacional. 
Elaboración propia. 
 
4.2.2. Pruebas de hipótesis específicas 
Se emplea la misma metodología utilizada para probar el nivel de relación 
existente entre la variable general de satisfacción laboral y la variable de 
compromiso organizacional, con la diferencia de que en lugar de efectuar el 
procedimiento de forma manual, tal como se describe en el punto 4.2.2 (ejecutado 
de esa manera para explicación y aprendizaje académico), en esta fase del estudio 
se procede a realizar las 15 pruebas de hipótesis entre los factores de las variables, 
por medio de la utilización del software estadístico Dyane, versión 4. Las tablas 
de frecuencias con toda la información se pueden visualizar en el anexo No. 8; 
mientras que los resultados de las Ji cuadrado y las probabilidades o niveles de 
significancia se detallan a continuación: 
 
Tabla 17 












1 Satisfacción con la supervisión y 
el compromiso afectivo 
102,8931 p = 0,0000  
2 Satisfacción con la supervisión y 
el compromiso normativo 
110,5566 p = 0,0000  
3 Satisfacción con la supervisión y 
el compromiso de continuidad 
80,5574 p = 0,0000  
4 Satisfacción con el ambiente 
físico y el compromiso afectivo 
52,2083 p = 0,0394  
5 Satisfacción con el ambiente 
físico y el compromiso normativo 




6 Satisfacción con el ambiente 
físico y el compromiso de 
continuidad 
35,5249 p = 0,4910 P  MAYOR 
A 0,05 
7 Satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso 
afectivo 
113,3687 p = 0,0000  
8 Satisfacción con las Prestaciones 
Recibidas y el Compromiso 
Normativo 
140,5684 p = 0,0000  
9 Satisfacción con las prestaciones 
recibidas y el compromiso de 
continuidad 
87,5784 p = 0,0000  
10 Satisfacción intrínseca del trabajo 
y el compromiso afectivo 
92,9221 p = 0,0000  
11 Satisfacción intrínseca del trabajo 
y el compromiso normativo 
96,0053 p = 0,0000  
12 Satisfacción intrínseca del trabajo 
y el compromiso de continuidad 
43,6716 p = 0,1777 P  MAYOR 
A 0,05 
13 Satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso 
afectivo 
71,6501 p = 0,0004  
14 Satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso 
normativo 
83,1102 p = 0,0000  
15 Satisfacción con el nivel de 
participación y el compromiso de 
continuidad 
66,7596 p = 0,0014  
Fuente: Software Dyane, diseño y análisis de encuestas, versión 4.  
Elaboración propia. 
Nota: Todos los valores de la columna de ji cuadrado, se calculan con 36 grados de 
libertad. 
Asumiendo un nivel de significancia o probabilidad de rechazar la 
hipotesis nula ( α ) igual a 0,05; de la Tabla anterior se deduce que 3 de las 15  
relaciones entre factores son independientes entre sí, porque los valores de αp son 
mayores a 0,05; motivo por el cual se procede a aceptar la hipotesis nula de esos 
tres casos, es decir que no existe relación significativa entre los siguientes 
factores: 
 Satisfacción con el ambiente físico y el compromiso normativo. 
 Satisfacción con el ambiente físico y el compromiso de continuidad. 
 Satisfacción intrínseca del trabajo y el compromiso de continuidad. 
Respecto a las 12 relaciones entre los factores restantes, asumiendo un 
nivel de significancia o probabilidad de rechazar la hipotesis nula ( α ) de 0,05; 








Factores de satisfacción laboral y compromiso organizacional relacionadas 
Factores de satisfacción laboral  Factores del compromiso 
organizacional 
Satisfacción con la supervisión  Compromiso afectivo 
Compromiso normativo 
Compromiso de continuidad 
Satisfacción con el ambiente físico 
 
 Compromiso afectivo 
Satisfacción con las prestaciones 
recibidas 
 Compromiso afectivo 
Compromiso normativo 
Compromiso de continuidad 
Satisfacción intrínseca del trabajo  Compromiso afectivo 
Compromiso normativo 
Satisfacción con el nivel de 
participación 
 Compromiso afectivo 
Compromiso normativo 
Compromiso de continuidad 
Fuente: Software Dyane, diseño y análisis de encuestas, versión 4.  
Elaboración propia. 
 
Gráficamente se pueden visualizar las siguientes relaciones entre los 
factores o dimensiones de la satisfacción laboral y los factores del compromiso 














Relaciones entre factores de satisfacción laboral y compromiso organización del 
personal del BIESS 
 











-Satisfacción con la 
supervisión 
-Satisfacción con el 
nivel de participación 









       Capítulo quinto    
 Conclusiones y recomendaciones 
 
 
5. Contenido del capitulo 
En este apartado se exponen y discuten las conclusiones obtenidas de la 
revisión a la literatura relacionada, así como de los resultados obtenidos de la 
investigación ejecutada; datos con los cuales se generan las correspondientes 
recomendaciones.  
5.1. Conclusión y discusión de resultados 
La satisfacción laboral es el grado de bienestar y felicidad que un 
individuo experimenta en el trabajo, basado en sus percepciones, pensamientos y 
evaluaciones del mismo; mientras que el compromiso organizacional es el nivel 
en que una persona se identifica con su empresa, en la cual se siente motivado a 
participar activamente en la misma, mediante el trabajo, la lealtad y el sentido de 
pertenencia. 
El presente estudio refleja la percepción del personal del Banco del 
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en el año 2017; según el cual el nivel 
de satisfacción laboral es del 70,96% y el nivel de compromiso organizacional es 
del 69,91%. Resultados que son similares a los obtenidos en el estudio de Morales 
y Villalobos donde la satisfacción resulta ser más alta que el compromiso 
(Morales y Villalobos 2012, 75-76). 
El estudio refleja que el nivel de satisfacción laboral se encuentra en la 
categoría de “algo satisfechos”. Existe insatisfacción respecto a la temperatura de 
las instalaciones, la formación otorgada por la Institución, así como las 
oportunidades de promoción disponibles; componentes que pueden ser mejorados 
con la intensión de reforzar el nivel de satisfacción global. 
En relación a la temperatura, la insatisfacción evidentemente surge por un 
cambio de oficinas efectuado meses antes de la ejecución del estudio, 
instalaciones nuevas que se encuentran conformadas por una estructura de 
ventanas, con interiores que carecen de divisiones y paredes, las cuales generan un 
ambiente de baja temperatura. 
106 
 
Respecto a la insatisfacción con las oportunidades de formación que brinda 
el Banco, si bien es cierto las políticas de austeridad del Gobierno ecuatoriano, 
requieren de la autorización del Ministerio del Trabajo para otorgar formación de 
cuarto nivel a los colaboradores mediante financiamiento institucional; lo que sí 
es posible ejecutar sin la aprobación del ente rector en talento humano, son los 
cursos de especialización específica, capacitaciones que crean un efecto positivo 
en la percepción del personal. 
La insatisfacción con las oportunidades de promoción pueden deberse 
básicamente a que las decisiones de cambios de cargos del personal, dependen de  
políticas regulatorias propias de Estado ecuatoriano, las mismas que obligan al 
personal que pretende un ascenso institucional, a participar en concursos de 
méritos y oposición. Además los acceso a cargos del nivel jerárquico superior, se 
ejecutan regularmente por amistades, cuotas políticas y favoritismos, dejando 
muchas veces a un lado las competencias y aptitudes propias del personal de 
carrera, los cuales se encuentran en varias ocasiones frustrados por las escasas 
oportunidades de ascenso. 
En el caso de la promoción, el resultado coincide con el estudio de Bazurto 
el cual se efectuó en una entidad pública ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil, 
análisis que evidencia bajos índices de satisfacción con la promoción (Bazurto 
2016, 71). En el caso de estudio efectuado por Nieto en el Instituto Tecnológico 
Superior Central Técnico, los resultados difieren en el sentido de que los 
colaboradores no se sienten a gusto mayormente con las remuneraciones (Nieto 
2017, 61). 
El compromiso organizacional del BIESS, se encuentra en “ligero nivel de 
compromiso”, uno de los elementos que inciden en el personal a situarse en este 
nivel de compromiso, es la percepción de tener muchas opciones de conseguir 
otro trabajo de iguales características al ofrecido por el Banco; resultado que se 
encuentra alineado al estudio de Bazurto, en el cual la dimensión de permanencia 
es la menos puntuada (Bazurto 2016, 71). Es necesario mencionar que lo 
manifestado por el personal puede ser en realidad una opción dificil de ejecutar, 
tomando en cuenta que en el Ecuador existe una considerable cantidad de 
personas que compiten diariamente por ocupar un puesto de trabajo que les pueda 




del Ecuador, a diciembre 2017); además, la tasa de subempleo del 19,8% a nivel 
nacional refleja la insuficiente creación de empleos en determinados oficios y la 
reducida demanda de mano de obra (tasa de empleo del 42,3%); situaciones que 
revelan la complejidad de la ubicación del personal en otras entidades de 
características similares a las del Banco. 
Las empresas con una estrategia a largo plazo para la adquisición y 
retención de talentos tendrán una ventaja competitiva en la próxima década, los 
incentivos ofrecidos al personal tendrán que ser realistas, precisos e irresistibles 
(Bernadette 2007, párr. 13); por tal razón, es importante tomar las medidas más 
adecuadas para retener al personal más eficiente y eficaz. 
La rotación de personal anual del Banco es del 28,16% y en el caso de los 
colaboradores salientes, el 37% de los mismos manifiestan como motivo principal 
de desvinculación, la busqueda de “mejores oportunidades laborales”. Si bien es 
cierto no existe un estándar normal de rotación y una tasa de rotación nula podría 
parecer lo ideal, en realidad es casi imposible que este tipo de fenómeno ocurra, 
porque los colaboradores se desvinculan por múltiples factores. Por lo general los 
motivos que generan altas rotaciones de personal son los problemas de 
infraestructura, las bajas remuneraciones, el mal ambiente laboral, la falta de 
reconocimiento al personal, la ausencia de liderazgo, la mala definición del cargo, 
problemas con la jefatura, metas muy altas; ítems que tienen vínculo sobre todo 
con los elementos de la satisfacción del personal, tal como lo manifiestan Davis y 
Newstrom (2000, 10), la satisfacción laboral es el conjunto de sentimientos y 
emociones favorables o desfavorables que los empleados consideran de su trabajo.  
La rotación se presenta cuando la satisfacción es baja, situación que genera 
que esta proporción de empleados abandonen la organización durante un periodo 
dado. En el caso del Banco, la rotación fue uno de los elementos que causaron 
motivaron la realización del presente estudio, del cual se obtiene como resultado 
que en efecto el personal no se siente reconocido o promocionado, hay 
inconformidad con parte de la infraestructura y en algúnos casos existe una 
inadecuada asignación de funciones conforme a los perfiles establecidos. 
Un elemento importante que se deben tomar en cuenta al momento de 
mejorar el compromiso organizacional, es que más del 38% de colaboradores 
aseveran que trabajan por necesidad antes que por gusto, situación que puede 
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tener raíces en la selección y contratación del personal, considerando que al 
comparar los perfiles de los colaboradores con los manuales de puestos utilizados 
para su contratación, se identifica que de los quinientos sesenta y ocho (568) 
servidores que laboran al 31 de noviembre de 2017, treinta y ocho (38) no 
cumplen con el perfil del puesto establecido en cuanto a instrucción formal y años 
de experiencia, es decir un 7% del total de personal; particular que pone en 
cuestionamiento los procedimientos que en su momento fueron utilizados para 
ejecutar los concursos de méritos y oposición, tal como lo corraboran incluso los 
informes de organismos de control. 
Parte de los incumplimientos normativos en el tema de contratación de 
personal, pueden reflejarse en los niveles de satisfacción del servicio recibido por 
parte de los usuarios externos, los mismos que registran un 15% de 
inconformidad; es decir que los colaboradores de atención al cliente a parte de 
necesitar un mayor adiestramiento y formación que les permita perfeccionear sus 
habilidades de atención a los usuarios, requieren ser re-evaluados en cuanto a si 
son o no los más aptos para cumplir las funciones que la Institución y el Estado lo 
requiere. 
Respecto a los resultados del análisis de correlación, en base a los datos 
obtenidos de las encuestas, correspondientes al año 2017 y la aplicación de la 
prueba ji – cuadrado de Pearson, en el presente estudio se comprobó que existe 
una relación significativa entre la variable de satisfacción laboral y la variable de 
compromiso organizacional del personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de 
Seguridad Social; relación que es positiva entre las dos variables, es decir que a 
mayor satisfacción laboral, mayor será el compromiso organizacional. 
Estos resultados guardan relación con el estudio efectuado en una Unidad 
Educativa de la ciudad de Quito, por parte de Barahona en el año 2015; el mismo 
que concluye que si existe un alto índice de satisfacción laboral también existirá 
un alto nivel de compromiso organizacional. De igual manera concuerda con el 
estudio de Nieto (2017); el cual concluyó que existe una relación moderada entre 
las variables. 
No obstante, el estudio realizado por Bazurto, discrepa con los resultados 
anteriormente mencionados, pues del análisis efectuado en una entidad pública 




satisfacción laboral no tiene una relación significativa con el compromiso 
organizacional (Bazurto 2016, 61); situación que podría deberse a múltiples 
factores, tales como las condiciones propias de la organización o por la ubicación 
de las instalaciones, particularidades que son una motivación para que los 
investigadores interesados en el análisis de estas variables, efectúen estudios 
adicionales, los cuales pueden ser mayormente comparables si se efectúan en el 
mismo sector y ciudad. 
Al realizar el análisis de la relación existente entre los cinco factores de 
satisfacción laboral (satisfacción con la supervisión, con el ambiente físico, con 
las prestaciones recibidas, con la satisfacción intrínseca en el trabajo y con el nivel 
de participación) y los tres factores de compromiso organizacional (compromiso 
afectivo, de continuidad y normativo), se obtiene como resultado que 12 de las 15 
combinaciones de relaciones efectuadas, tienen una correlación significativa entre 
los mismos; mientras que 3 de las 15 relaciones de factores resultan ser 
independientes, estos son: a) la satisfacción con el ambiente físico no tiene 
relación con el compromiso normativo; b) la satisfacción con el ambiente físico 
no se relaciona con el compromiso de continuidad; y, c) la satisfacción intrínseca 
del trabajo es independiente del compromiso de continuidad. Al comparar los 
resultados obtenidos con los datos de otros autores, se visualiza que existen las 
siguientes coincidencias: 
 La satisfacción con el ambiente físico guarda relación con el compromiso 
afectivo; situación que se replica en el estudio de Díaz y Quijada, el cual 
expresa que el contexto donde se desempeña la actividad del empleado y 
el lazo afectivo que une al empleado con la organización, explican más del 
77% de la satisfacción (Díaz y Quijada 2005, 45). 
 La satisfacción intrínseca del trabajo guarda relación con el compromiso 
normativo, particular que coincide con el estudio de Marquina, el cual 
manifiesta la existencia de una correlación significativa entre la 
satisfacción laboral y la lealtad (Marquina, 40). 
 La satisfacción intrínseca del trabajo guarda relación con el compromiso 
afectivo, contexto que concuerda con el estudio de Marquina, el cual 
observa una correlación significativa entre la satisfacción laboral y la 
participación (Marquina, 40). 
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De forma general, el resultado del análisis revela la relación existente entre 
las variables de satisfacción y compromiso, explicándose la una sobre la otra; es 
decir que si un trabajador se siente satisfecho laboralmente, tenderá a ser 
comprometido con la organización, razón por la cual se hace importante procurar 
que los colaboradores se sientan satisfechos, entre otras prácticas, con adecuadas 
retribuciones y recompensas, por el cumplimiento de objetivos, trabajo y esfuerzo 
ejecutado, tal como lo expone Vander Zanden, los miembros de una organización 
se sentirán satisfechos: “con una distribución de retribuciones proporcional a la 
contribución que cada uno haya hecho” (citado en Díaz 2005, 44); es decir, si los 
empleados consideran que lo recibido por la organización no es equitativo a lo 
que están proporcionando (trabajo físico o intelectual), se inician las bases para la 
generación de  insatisfacción y la falta de compromiso. 
Finalmente, se puede mencionar que la satisfacción laboral y el 
compromiso organizacional, son variables que en conjunto con otros constructos, 
reflejan las percepciones del trabajador como ser humano, el cual no solo es una  
inteligencia que ejecuta actividades por ordenes de mando, sino que posee 
sentimientos y emociones, las cuales están sujetas a un ecosistema familiar y 
laboral; por tal razon, toda organización tiene la responsabilidad de identificar, 
mejorar y optimizar constantemente las condiciones del trabajo, con el fin de que 
los colaboradores, a más de estár satisfechos y comprometidos con sus labores 
diarias puedan disfrutar de vitalidad, salud y de satisfacción con su propia vida. 
 
5.2. Recomendaciones 
En base a los resultados obtenidos en el estudio, según cada variable y 
factor, se sugiere elaborar un plan de acción concreto a mediano y largo plazo, 
tendiente a desarrollar los factores que requieren ser potenciados, a fín de que se 
incrementen los niveles de satisfacción laboral y compromiso organizacional en el 
personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. 
La inconformidad con la temperatura, puede reducirse a través de la 
instalación de paneles que dividan internamente a los diferentes departamentos o 
áreas, la instalación de calefactores en los lugares de mayor exposición al frío y la 




Respecto a las oportunidades de formación que brinda el Banco, se pueden 
crear capacitaciones internas a través del personal de la misma Institución, las 
cuales podrían ejecutarse luego del correspondiente entrenamiento a los 
servidores con mayores conocimientos y destrezas en un taller de “formador de 
formadores”. De igual manera se puede enseñar, ensayar e implementar el 
coaching entre los mandos medios del personal, a fin de motivar y generar 
cambios en el desarrollo de habilidades y cumplimiento de metas de los 
subordinados. 
El enriquecimiento de las actividades del cargo, la asignación de tareas 
acordes al perfil de cada servidor y la ejecución de cambios y traslados 
administrativos dentro de la misma Institución, son acciones que fomentan la 
satisfacción de laborar en el cargo y en la organización. Es importante además 
establecer un plan de incentivos, el cual no necesariamente debe ser de orden 
salarial, sinó que puede tratarse de reconocimientos no remunerativos, los mismos 
se adjudiquen cuando los colaboradores sobresalgan o alcancen logros y metas; 
algúnas de estas recompensas pueden ser: el mencionar los éxitos durante las 
reuniones de equipo, correos electrónicos de felicitaciones remitidos por las 
jefaturas inmediatas, proporcionar un día de descanzo sin descuento a vacaciones 
en recompenza a la finalización de una tarea exitosa. 
Toda recompensa debe diseñarse para demostrar el agradecimiento al 
colaborador por todo el trabajo realizado; una organización responsable se 
preocupa por la satisfacción y felicidad de los colaboradores, los mismos que 
pueden comprometerse en la misma medida en la que son tratados, considerados y 
recompensados. Es importante la creación de programas que generen vínculos de 
unidad entre el servidor y el empleador, tales como el apoyo y acompañamiento a 
la consecución de metas profesionales, la preocupación por el bienestar de los 
servidores en lo familiar y laboral, la demostración de que toda contribución por 
más pequeña que sea es valorada y reconocida, la generación de un ambiente de 
confianza y estabilidad. Además toda gestión que pretenda generar una imagen 
positiva, de buena reputación y fin social de la Institución; son elementos 
determinantes a la hora de valorar los niveles de satisfacción y compromiso 
organizacional por parte de todo personal. 
112 
 
Para mantener un ambiente saludable, es importante que los líderes 
manejen adecuadamente los horarios de trabajo de sus colaboradores, permitiendo 
cierta flexibilidad en sus requerimientos, con el propósito de que puedan ejecutar 
asuntos personales y/o de estudio; esto sin duda fortalecerá el compromiso con la 
empresa. 
Es imprescindible que el Banco invierta en programas de capacitación de 
mentoring y coaching para los niveles de supervisión con el fin de generen 
sinergias que permitan el interés, la motivación, satisfacción y compromiso de los 
colaboradores del Banco. 
Una vez ejecutado el plan de acción, con el personal adaptado a los 
cambios, se sugiere efectuar una nueva evaluación de estas variables, con el 
propósito de identificar la efectividad de las acciones ejecutadas. 
A los investigadores que se encuentren interesados en este tema, se sugiere 
realizar los estudios de la satisfacción laboral y el compromiso organizacional en 
otras entidades públicas del Estado, a fin de que se pueda establecer las 
divergencias existentes entre las diferentes poblaciones y sectores que los 
componen. 
Por último, es importante fomentar y mantener vivos los valores de la 
organización para que el personal esté sincronizado con los objetivos del trabajo, 
para esto es recomendable ejecutar reuniones mensuales, en las cuales cada 
departamento y líder de unidad, motive la consecución de metas, tal como lo 
manifiesta Bernadette Kenny en la revista Forbes:  
 
Los empleados se van porque se sienten desairados. Nadie hizo que estos 
empleados se sintieran como si fueran parte de algo más grande que ellos, y 
mucho menos qué papel deberían desempeñar […] Haga que su lugar de trabajo 
sea lo mejor que pueda […] Los empleados "boomers" y "Gen Y" desean 
horarios de trabajo flexibles, tareas desafiantes y oportunidades para crecer. En el 
lugar de trabajo de hoy, los empleados se van porque pueden.  
Mi consejo es este: si el único servicio que realmente les da a sus empleados 
ahora es un servicio de labios, deben resolver para hacerlo mejor. Trate a sus 
empleados como lo haría con sus propios accionistas […] Muestre un poco de 
corazón sobre todo, recuerde que así como los trabajadores se van por motivos 
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INGRESOS 211 IR TOTAL AÑO
DESVINCULACIONES 72
COLABORADORES AL INICIO DEL PERIODO 432



























































NIVEL JERÁRQUICO SUPERIOR IR NJS= 40,43%
INGRESOS 1 0 1 0 0 2 2 1 0 0 0 1 8
DESVINCULACIONES 0 0 1 1 2 1 4 0 0 0 2 0 11
COLABORADORES AL INICIO DEL PERIODO 22 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 22
COLABORADORES AL FINAL DEL PERIODO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 25 25
NIVEL OPERATIVO IR OPERATIVO= 27,56%
INGRESOS 11 29 14 11 5 7 11 34 25 26 15 15 203
DESVINCULACIONES 4 8 0 11 4 3 4 4 6 8 8 1 61
COLABORADORES AL INICIO DEL PERIODO 410 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 410
COLABORADORES AL FINAL DEL PERIODO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 548 548
SEMESTRE 2
28,16%
Incluye: personal bajo la modalidad de nombramientos permanentes, nombramientos provisionales, código de trabajo, libre nombramiento y remoción, contratos de servicios ocasionales
No incluye: contratos de servicios profesionales (ya que de acuerdo al artículo 148 del Reglamento a la LOSEP no tienen relación de dependencia); pasantes (porque de acuerdo al artículo 149 del Reglamento a la 





ÍNDICE DE ROTACIÓN DE PERSONAL
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Anexo 2: Cumplimiento de perfiles de puestos 


















Matemática, Estadística, Economía, Banca, 
Finanzas.
2 años 6 meses
Ingeniero Comercial con 
Mencion en 
Administracion de la 
Productividad 
5 años NO
La instrucción formal no 






Matemática, Estadística, Economía, Auditoría y 
Control de Gestión, Contabilidad y Auditoría, 
Comercial, Banca, Finanzas, Prevención y 
Gestión de Riesgos, Gestión de Calidad y 
Procesos.
4 años Economista 7 años NO
La instrucción formal no 





Analista Junior 2 años 6 meses
Ingeniero (a) en Gerencia 
y Liderazgo 
4 años NO
La instrucción formal no 











La instrucción formal no 





Departamento de Riesgos 
de Mercado y Liquidez
Analista Senior Tercer Nivel
Matemática, Estadística, Economía, Auditoría y 
Control de Gestión, Contabilidad y Auditoría, 
Comercial, Banca, Finanzas, Prevención y 
Gestión de Riesgos, Gestión de Calidad y 
Procesos.
4 años Ingeniera de Empresas 4 años NO
La instrucción formal no 





Técnico - Tecnólogo 
Superior / Terce año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 






La instrucción formal no 





Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 
Finanzas, Marketing, Relaciones Públicas, 
Comercial, Comunicación.
Primer Semestre Diseño 
de Modas 
3 años NO
La instrucción formal no 





Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 
Finanzas, Marketing, Relaciones Públicas, 
Comercial, Comunicación.
No tiene 2 años NO
La instrucción formal no 





Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 
Finanzas, Marketing, Relaciones Públicas, 
Comercial, Comunicación.
Tercer Semestre 
Contabilidad y Auditoria 
3 años NO
La instrucción formal no 





Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 
Finanzas, Marketing, Relaciones Públicas, 
Comercial, Comunicación.
Ingeniera en Negocios y 
Marketing Deportivo
5 años NO
La instrucción formal no 





Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 
Finanzas, Marketing, Relaciones Públicas, 
Comercial, Comunicación.
Quinto Semesre de 
Educación Infantil  
2 años NO
La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido
Servidor 24 Nombramiento
Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 
Finanzas, Marketing, Relaciones Públicas, 
Comercial, Comunicación.
Bachiller en Comercio y 
Administración             
Egresada de Recreación 
Infantil  y Educación 
Parvularia
3 años NO
La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido
Servidor 25 Nombramiento
Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 
Finanzas, Marketing, Relaciones Públicas, 
Comercial, Comunicación.
Bachiller Técnico en 
Comercio y 
Administración
2 años  4 meses NO
La instrucción formal no 






2 años en 
actividades  de 
crédito
Departamento de 






Economía, Auditoría y Control de Gestión, 
Contabilidad y Auditoría, Administración de 
Empresas/ Negocios, Administración Pública, 



























Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas/ 
Negocios,  Administración Pública, Banca, 







La instrucción formal no 









Técnico - Tecnólogo 
Superior / Tercer año 
aprobado de 
Universidad
Gestión de Calidad y Procesos, Economía, 
Administración de Empresas, Administración 
Pública, Auditoria y Control de Gestión, 
Contabilidad y Auditoría, Banca, Finanzas,  
Comercial, Bibliotecología, Documentación y 
Archivología, Seguros.
6 meses No tiene 1 año NO
La instrucción formal no 





Departamento Legal de 
Inversiones y Fiducias
Analista Senior




Abogada de los 
Tribunales y Juzgados de 
la Republica
6 años NO
La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido
Servidor 29 Nombramiento Directorio
Asistente 
Administrativo
Últimos años de 
Educación Superior
Egresado de Administración de Empresas, 
Ingeniería Comercial, Economía o carreras 
afines.






Ejecutiva Bil ingüe  / 6 
nivel de ingles
3 años NO
La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido
Servidor 30 Nombramiento 11 años NO
La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido
Servidor 31 Nombramiento 15 años NO
La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido
Servidor 32 Nombramiento




La instrucción formal no 






La instrucción formal no 





Licenciada en Marketing 3 años NO
La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido
Servidor 35 Nombramiento
Licenciada en Sistemas 
de la Informacion/ 
Maestria en Sistemas de 
Informacion Gerencial 
1 año NO
La instrucción formal y los 
años de experiencia no 





5 años 7 meses NO
La instrucción formal no 




Comunicaciòn Social y 
Ciencias Politicas
5 años NO
La instrucción formal no 






La instrucción formal no 
corresponde al perfi l  
requerido




Tecnología, 3er o 
4tonivel de 
Universidad
Economía, Administración de Empresas, 
Administración Pública, Auditoría y Control de 
Gestión, Contabilidad y Auditoría, Banca, 
Finanzas, Comercial.
2 años en 
actividades de 
crédito.
Egresada de Economía 
Administración de Empresas, Ingeniería 
Comercial, Economía o carreras afines







Tecnología, 3er o 4to 
nivel Educación 
Superior





Ingeniería Comercial, Administración de 
Empresas, Psicología Industrial, Administración 











Anexo 3: Cuestionario de satisfacción de usuarios externo 
Fecha: 26-mar.-2018
Versión: 1






INSTITUCIÓN QUE GENERA EL SERVICIO:




UNIDAD QUE LO ATENDIÓ:
DESCRIPCIÓN
CÉDULA DEL ENCUESTADO:
PRODUCTO Y/O SERVICIO RECIBIDO:
FECHA DE LA ENCUESTA:
NOMBRE DEL ENCUESTADO:
NUMERO DE CONTACTO:
Por parte de la institución ha existido toma de decisiones acertadas frente a sus 
requerimientos. 
RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO
Hubo el debido interés y compromiso  por parte de los servidores  a sus requerimientos.
Existió un valor agregado y predisposición por parte del servidor.
Considera que hubo una administración eficiente de los recursos en la prestación de 
productos o servicios.
 % EVALUACIÓN FINAL (Resultado automático)
INFRAESTRUCTURA
EQUIPOS Y MATERIALES
Disponibilidad de equipo tecnológico para brindar el servicio
FLEXIBILIDAD
La atención consideró mis necesidades y disponibilidad de tiempo.
Hubo una buena receptividad y predisposición a cambios o modificaciones 
El producto o servicio que recibió estuvo ajustado a sus necesidades.
La atención, asesoramiento y asistencia técnica que recibí fueron entregados con 
oportunidad 
En el producto o servicio que recibió cumplió con sus expectativas
El producto o servicio fue entregado a tiempo
El contenido y características del producto o servicio recibido fue garantizado
NIVEL DE ATENCIÓN
Me fueron garantizadas soluciones a posibles problemas
El trato fue cortés, ágil  y personalizado.
El nivel de atención y tratamiento de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o 
felicitaciones fue permisible.
La información sobre su requerimiento fue clara y orientadora.
Limpieza de espacio físico
Cuenta con herramientas, instrumentos y materiales para brindar el servicio
Disponibilidad de todo tipo de material necesario para brindar el servicio
Cuenta con una edificación, espacio y mobiliario donde recibir el servicio
Disponibilidad de espacio físico y con facil idad de acceso
Disponibilidad de áreas señalizadas
Facil idad para realizar consultas en la oficina
Tiempo que toma desde que ingresa hasta que sale realizado el trámite
Disponibilidad de mobiliario
Disponibilidad de información sobre los requisitos para realizar el trámite
Claridad en la explicación del proceso o pasos a seguir
TRAMITE
 
Fuente: Ministerio del Trabajo, cuestionario “nivel de satisfacción de usuarios externos”; 
forma parte de los instrumentos para la evaluación del desempeño de los servidores del 
sector público. Consulta del 04 de agosto de 2018, en 
http://www.trabajo.gob.ec/biblioteca/ , en formatos y formularios, formatos evaluación 











Habitualmente nuestro trabajo y los distintos aspectos del mismo, nos producen 
satisfacción o insatisfacción en algún grado. Califique de acuerdo con las 
siguientes alternativas el grado de satisfacción o insatisfacción que le producen 
los distintos aspectos de su trabajo. 
 
1 = muy insatisfecho 
2 = bastante insatisfecho 
3 = algo insatisfecho 
4 = indiferente 
5 = algo satisfecho 
6 = bastante satisfecho 
7 = muy satisfecho 
 
Tal vez algún aspecto de la lista que le proponernos no corresponde 
exactamente a las características de su puesto de trabajo. En ese caso, entiéndalo 
haciendo referencia a aquellas características de su trabajo más semejantes a la 
propuesta, y califique en consecuencia la satisfacción o insatisfacción que le 
produce. 
En otros casos la característica que se le propone puede estar ausente en su 
trabajo, aunque muy bien podría estar presente en un puesto de trabajo como el 
suyo. Califique entonces el grado de satisfacción o insatisfacción que le produce 
su ausencia. Por ejemplo, si un aspecto que le propusiéramos fuera "residencias de 
verano", y en su empresa no le ofrecen tal cosa, califique entonces la satisfacción 
o insatisfacción que le produce no poder disponer de este servicio. 
Un tercer caso se le puede presentar cuando la característica que le propongamos 
no está presente, ni pueda estar presente en su trabajo. Son características que no 
tienen relación alguna, ni pueden darse en su caso concreto. Entonces escoja la 
alternativa, “4 Indiferente”. Tal caso podría darse por ejemplo, si le 
propusiéramos para calificar "remuneración por kilometraje”: y su trabajo además 
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de estar situado en su misma población, fuera completamente sedentario sin exigir 
jamás desplazamiento alguno. 
En todos los demás casos posibles escoja siempre para cada pregunta una 
de las siete alternativas de respuesta: 
 
Satisfacción con la supervisión 
13. Las relaciones personales con sus superiores. 
14. La supervisión que ejercen sobre usted. 
15. La proximidad y frecuencia con que es supervisado. 
16. La forma en que sus supervisores juzgan su tarea. 
17. La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su empresa. 
18. El apoyo que recibe de sus superiores. 
 
Satisfacción con el ambiente físico 
6. La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. 
7. El entorno físico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo. 
8. La iluminación de su lugar de trabajo. 
9. La ventilación de su lugar de trabajo. 
10. La temperatura de su local de trabajo. 
 
Satisfacción con las prestaciones recibidas 
4. El salario que usted recibe. 
11. Las oportunidades de formación que le ofrece la Institución. 
12. Las oportunidades de promoción que tiene. 
22. El grado en que su Institución cumple el convenio, las disposiciones y leyes 
laborales. 
23. La forma en que se da la negociación en su empresa sobre aspectos laborales. 
 
Satisfacción intrínseca del trabajo 
1. Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo. 
2. Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en que usted 
destaca. 




5. Los objetivos, metas y tasas de producción que debe alcanzar. 
 
Satisfacción con la participación 
19. La capacidad para decidir autónomamente aspectos relativos a su trabajo. 
20. Su participación en las decisiones de su departamento o sección. 
21. Su participación en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a la 
Institución. 
 
Fuente: Adaptación del cuestionario de Meliá y Peiró. 1998. “Cuestionario de 
satisfacción laboral S20/23”. Universidad de Valencia. Línea de investigación de 
psicología de la seguridad. Consulta del 4 de marzo de 2018, en 
https://www.uv.es/seguridadlaboral 
Meliá y Peiró. 1989. “La Medida de la Satisfacción Laboral en Contextos 
Organizacionales: El Cuestionario de Satisfacción S20/23”. Universidad de Valencia. 
























Anexo 5: Cuestionario de compromiso organizacional, modelo de tres 
componentes (TCM) de Meyer y Allen, 1991; 1997 
Nota: Se utiliza la adaptación de la versión académica del cuestionario, la cual es 
permitida ser usada por parte los autores para fines de investigación académica. 
El uso de la Encuesta de Compromiso de Empleados de TCM, redactado por John 
Meyer y Natalie Allen se realizó bajo licencia de la Universidad de Western 
Ontario, Londres, Canadá. 
Instrucciones 
A continuación se enumera una serie de declaraciones, que representan los 
sentimientos que las personas pueden tener sobre la empresa u organización para 
la que trabajan. Con respecto a sus propios sentimientos sobre la organización 
particular para la que está trabajando actualmente, indique el grado de su acuerdo 
o desacuerdo con cada enunciado al rodear una número del 1 al 7 usando la escala 
a continuación. 
 
1 = en fuerte desacuerdo 
2 = en moderado desacuerdo 
3 = en ligero desacuerdo 
4 = indiferente 
5 = en ligero acuerdo 
6 = en moderado acuerdo 
7 = en fuerte acuerdo 
 
Escala de compromiso afectivo. 
6. Sería muy feliz pasando el resto de mi vida laboral en ésta Institución. 
9. Realmente siento como si los problemas de esta Institución fueran mis propios 
problemas. 
12. Esta Institución tiene un gran significado personal para mí. 
14. Me siento como parte de una familia en esta Institución. 
15. Tengo una fuerte sensación de pertenecer a esta Institución. 






Escala de compromiso de continuidad 
1. Si no hubiera puesto tanto de mí en esta organización, podría considerar 
trabajar en otro lado. 
3. Demasiadas cosas en mi vida se verían interrumpidas si decidiera dejar ahora 
esta Institución. 
4. Actualmente trabajo en esta empresa más por gusto que por necesidad. 
5.  Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir otro trabajo igual, como para 
considerar la posibilidad de dejar esta Institución. 
16. Uno de los motivos principales por los que sigo trabajando en esta Institución, 
es porque afuera, me resultaría difícil conseguir un trabajo como el que tengo 
aquí. 
17. Ahora mismo sería muy duro para mí dejar esta Institución, incluso si quisiera 
hacerlo. 
 
Escala de compromiso normativo 
2. Aunque tuviese ventajas con ello, no creo que fuese correcto dejar ahora a esta 
Institución. 
7. Me sentiría culpable si dejase ahora esta Institución, considerando todo lo que 
me ha dado. 
8. Esta Institución se merece mi lealtad. 
10. Ahora mismo no abandonaría esta Institución, porque me siento obligado con 
toda su gente. 
11. Una de las principales razones por las que continúo trabajando en esta  
compañía sea porque siento la obligación moral de pertenecer en ella. 
13. Creo que le debo mucho a esta Institución. 
 
 
Fuente: John Meyer y Natalie Allen. 2004. “TCM Employee Commintment Survey, 






















































Anexo 7: Tabla de valores críticos para la distribución de ji cuadrada 
 
Fuente: http://www.famaf.unc.edu.ar/wp-content/uploads/2014/08/tabla-Chi-









Anexo 8: Tablas de frecuencias análisis inferencial de los factores de 
satisfacción laboral y los factores de compromiso organizacional 
Resultados generados en el software Dyane, versión 4. 
 
 
 
133 
  
 
 
 
 
134 
 
 
 
 
135 
  
 
 
 
 
136 
 
 
 
 
 
